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PRAVIDLA POSKYTOVANI PECOVATELSKE SLUZBY

Poslanim pecovatelské sluzby je usnadnovat Zivot klientu podporou a pomoci
dle jejich potreb, aby mohli zZit ve svych domdcnostech navyklym zpiisobem
Zivota.

Obecné informace

S kazdym klientem je dle zdkona o socidlnich sluzbach uzaviena pisemna
smlouva o poskytnuti pecovatelské sluzby. Ve smlouvé jsou konkrétné
vymezeny utkony, které budou klientovi poskytovany, v rozsahu individudlniho
planu, ktery je skazdym klientem sestaven dopfedu a odpovida zjisténym
potifebadm, schopnostem a jeho situaci v dobé& podpisu smlouvy.

Mira potiebné podpory je individudlné posouzena a v zdvislosti na tom je
s klientem dojednavén a uptfesiiovan konkrétni rozsah a zptsob provadéni ukonti
pecovatelské sluzby v procesu individualniho planovani sluzby. Kazdy klient ma
piidéleného klicového pracovnika, ktery s nim vytvaii tzv. individudlni plan.
Tento plan je pravidelné (obvykle po 3 mésicich) ptehodnocovan. Klient ma
pravo pozadat o zménu kli€¢ového pracovnika.

Pracovnik se s klientem dle jeho potieb, zvyklosti, ptfani a jeho aktuédlniho
zdravotniho stavu domlouva na tom, jak bude C¢innost probihat (s instrukci,
pomoci, dohledem).

Jak lze ukony sjednat/odhlasit

Pokud klient pozaduje rozSifeni sluzby je nutné své pozadavky sdélit
pecovatelce a ta po konzultaci s vedouci pecovatelek, ktera zohlediuje
organiza¢ni a kapacitni moznosti sluzby, vyhodnoti, zda je mozné klientovi
vyhovét nebo nabidne jiné moznosti. Jednotlivé tkony (mimo plan) je nutné si
sjednavat pfedem minimaln¢€ 3 dny. U nékupu a pochtizek staci 1 den doptedu.
V mimotadnych piipadech (napt. ndhlé zhorSeni zdravotniho stavu) je mozné se
domluvit a na nezbytné¢ nutnou (pfechodnou) dobu Ukon zajistit 1 v kratSim
intervalu (pfipadné¢ okamzitg).

Jakmile se klient dozvi, Ze utkon nevyuzije, informuje o tom co nejdiive
peCovatelky. Pokud klient v¢as (maximalné pfedchozi den do 12 hodin) ukon
neodhlasi a je to v jeho moZnostech, tkon mu miZze byt nauctovan tak, jako
kdyby byl vykonan. Toto se netyka mimotadnych ptipada (napt. nahly odvoz do
nemocnice). U klientll s vysokou mirou podpory (3 a vice navstév denné) je
nutné sjednanou péci odhlasit minimaln€ 14 dni pfedem s ohledem na rozpis
sluzeb pecovatelek (s vyjimkou mimotddnych situaci-odvoz do nemocnice
apod.)
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S CiM VAM PECOVATELKY MOHOU POMOCI:

@
% Pomoc pii zvladani béZnych ukonii péce o vlastni osobu m

Pomtzeme Vam s oblékdnim 1isvlékanim, vcetné specidlnich pomicek.
Usnadnime Vam pifesun na lizko 1 na vozik, pomiizeme pii prostorové
orientaci i samostatném pohybu.

L)

» Pomoc pii osobni hygiené

Pomtzeme Vam s celodenni celkovou hygienou, koupeli, véetné zdkladni
péci o vlasy a nehty. Zajistime pomoc pii pouziti WC, i1 pii pouZiti
kompenzacnich pomtcek. Umoznime Vam vyuziti bezbariérové koupelny
v Centru socialni péce (dale jen CSP), ktera je vybavena zvedacim zatizenim.

V cen¢ za pouziti koupelny jsou ndklady na spotiebu vody a elektiiny.
Soucasti pomoci pi1 osobni hygiené v koupelné¢ CSP je také Cas straveny
piipravou koupelny (zapnuti topeni, nachystani cistych protiskluzovych
podlozek, ptipadné nabijeni zveddku) a dale uklid a dezinfekce koupelny a
vybaveni (dle skute¢n€ spotfebované¢ho casu). Pfi pomoci s hygienou je
klient povinen zajistit si zdkladni hygienické potieby.

[ A
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< Pomoc pri ZaJlStenl stravy W@“ E*[—]' aﬂ& :-'_,_.

Pomtizeme Vam zajistit stravu dle VaSich pozadavki, zvyklosti 1 potieb,
piipravit snidani, sva¢inu, obéd nebo vecefi. Pomizeme Vam jidlo dat na
talif, nakrajet, rozmixovat a ohfat. Pomizeme Vam pii podani jidla a piti.

L)

L)

¢ Pomoc pri zajisténi chodu domacnosti @ |?i Q ,:! ‘ﬁ,

Pomtizeme Vam s tim, co v domdcnosti nezvladate, mizeme Vam pomoci
pii prani a Zehleni pradla, doprovodime Vas na ndkup, pfipadné nakoupime,
pomizeme Vam s topenim v kamnech, pomliZeme zajistit bézny uklid a
udrzbu domécnosti.

Pt ¢innostech pomoc pfi zajisténi chodu domdacnosti je povinen klient zajistit
si potfebné pomiicky a myci prostiedky.

e bézné nakupy a pochizky

Nakupy se provadi ve viedni dny (hromadné v bytovém domé &.p. 357 - UT,
PA / vterénu - UT, CT; v piipadé potieby individualng). Klient sepise
objednavku nékupu, kterd obsahuje:

- soupis vSech polozek, které chce nakoupit ¢i obstarat

- financ¢ni ¢astku, kterou pieda peCovatelce, vse stvrdi podpisem
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Pokud zdravotni stav nedovoli klientovi nakup sepsat, sepiSe jej s nim
pecovatelka. Objednavka nakupu je zdvaznd. Nakup je klientovi donesen do
jeho domécnosti.

Pokud bude klient potiebovat vytidit osobni zalezitosti na uradé, posté ¢i jiné
vefejné instituci a sdm tam neni schopen dojit, je mozné v ramci pochlizky tyto
zalezitosti zajistit.

Nakupy a pochlzky se uctuji podle skutecné spotiebovaného Casu. Do Casu
k zajisténi nakupu se pocita piijeti objednavky, prevzeti zéalohy, provedeni
nakupu, rozdéleni ndkupu pro jednotlivé klienty, vyactovani, piedani ndkupu a
ptedani (ptipadného) zlstatku penéz (Cas spotfebovany na vSechny tyto ukony
se rozpocte mezi klienty, kterym byl ndkup proveden).

e prani a Zehleni pradla

Tento Ukon je provadén v provoznich prostordch CSP. Pradlo klient pfeda
pecovatelce, spolecné se seznamem véci, které chce vyprat. Na zavolani si pro
pradlo pecovatelka dojde do domaécnosti. Po vyprani a vyzZehleni donesou
(dovezou) pecovatelky pradlo klientovi domti.

-
@ 5
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% Zprostiredkovani kontaktu se spole¢enskym prostiredim mk 1@%?’
. |

Po dohod€ Vam zajistime doprovod na Vami poZzadované misto (napt. na nakup,
k 1€kafi, do cukrarny, do Klubu dichodcti, do knihovny, na afady, na postu, na
jin¢é vetejné instituce apod.). Muzete také vyuzit doprovod s dopravou a to nejen
po Zamberku, ale i mimo Zamberk osobnim vozidlem & specialné upravenym
automobilem VW Transporter vybavenym zvedacim zafizenim pro osoby na
voziku.

0 S
Uétovani a placeni tihrad za poskytnuté sluzby. |3
Pracovnici jsou povinni provedeni ukonu zaznamenat do vykazu pecovatelskych
ukonii. Klient ma prdvo zaznamenavani Ukonli zkontrolovat. Vykaz
peCovatelskych ukonii je podkladem pro mési¢ni vyuUctovani pecovatelské
sluzby.
Uhrada se podita podle skuteéné spotiebovaného asu nezbytného k zajisténi
tkond, dle ,,Ceniku — Zamberk“ a ,, Ceniku - okolni obce mésta Zamberk “.
Pokud poskytovani jednotlivého ukontl, véetné ¢asu nezbytného k jeho zajisténi,
netrva celou hodinu, vyse tthrady se pomérné krati.
Uhrady se plati v hotovosti nebo bezhotovostni platbou na bankovni udet
poskytovatele ¢. 31534611/0100 (s piidélenym variabilnim symbolem) zpétné
za cely mésic, kdy byly tkony vyuzity, a to obvykle vprvni poloviné
nasledujiciho mésice.
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Na zacatku mésice je klient informovan, kdy se budou thrady za sluzby vybirat.
Uhrady se vybiraji ve stanoveny den piimo v domacnosti klienta. Po domluvé
je mozné thradu zaplatit i mimo stanoveny den.

Pokud ma klient jeSté jiné pozadavky, které by potieboval zajistit, miize je
projednat se socialni pracovnici.

Zé4kladni socialni poradenstvi zabezpecujeme kazdému, kdo se na nas obrati.
Nabizime moznost zaptjCit si zadkladni kompenzacni pomiicky (napt.choditko,
mechanicky invalidni vozik, nastavec na WC, toaletni kieslo).

L)

» PecCovatelskd sluzba nemiiZe poskytovat zdravotni a oSetfovatelské tikony
(podéani lekh, aplikace inzulinu, injekci, oSetfovdni otevienych ran,
bércovych viedi, prolezenin, koznich defekti apod.)

>

D)

» PecCovatelska sluzba nemitize vykonat ukon, pokud prostfedi klienta
ohrozuje zdravi zaméstnance (napft. Sifeni infekénich chorob, onemocnéni
zpusobené rliznymi parazity, ohrozeni domdcim zvifetem, agresivita
klienta).

*,

D)

» PecCovatelska sluzba nemiize vykonat tkon, pokud pro to nejsou vytvoieny
bezpecné podminky (napt. u lezicich klienth — =zajiSténi zvySené C¢i
polohovaci postele, vhodny pfistup k lizku, zvedaci zafizeni v ptipadé
velmi téZzkych klientl, vhodné hygienick¢é pomicky — myci péna,
inkontinen¢ni pomicky, antidekubitni pomucky, ...)

L)

¢ Klient ma pravo nahliZet do veskeré dokumentace, ktera je o ném vedena.

» Klient ma pravo kdykoliv odvolat souhlas s vedenim, evidenci
a zpracovanim svych osobnich tdajia — pokud klient svlij souhlas odvola,
sluzba mu nemtize byt dale poskytovana.

 Klient ma povinnost nahldsit zmény (bydlisté, kontakt na klienta,
zruSeni/odhlaseni sluzby).

% Klient ma povinnost jednat s pracovniky pecovatelské sluzby jako s
poskytovateli sluzby, bez snizovani hodnoty a vyznamu jejich prace, bez
projevu slovni ¢i fyzické agresivity.
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PODAVANI PODNETU, PRIPOMINEK A STiZNOSTI

Klienti maji pravo podavat stiznosti na kvalitu poskytovani sluzeb ¢i na piistup
pracovnikd, aniz by tim byli jakymkoliv zplGsobem ohrozeni nebo
znevyhodnéni.

ROZLISENiI POJMU (aneb CO JE CO)

Podnét = navrh na zlepSeni fungovani socialni sluzby, fesi se operativné

Pripominka = drobna kritika jednotlivosti, pojmenovani ojedinélého
nedostatku, napravu lze provést neprodlené, fesi se operativné

Stiznost = jedna se o vyjadieni nespokojenosti s kvalitou ¢i zplsobem
poskytované sluzby (s poskytovanymi ¢innostmi, s postupem nebo chovanim
pracovnika CSP)

U stiznosti, které nesouvisi s poskytovanim sluzby (napft. stiznosti na Spatnou
I¢katskou péci, vysokou cenu I1ékii, sousedské vztahy...) bude klientim
doporuceno, na koho se mohou v dané zalezitosti obratit (napf. na méstsky urad
nebo na Policii CR — ob&anské souziti apod.).

KDO MUZE PRIPOMINKU, PODNET, STIZNOST PODAT
» kazdy klient sluzby
» jina osoba, ktera zastupuje klienta a jeho zajmy

KOMU LZE PRIPOMINKU, PODNET, STIZNOST PODAT

> Feditelce

» socialni pracovnici
» vedouci pecovatelek
> pecovatelkam

V pfipad€ stiznosti sméfujici proti feditelce je mozné podat stiznost starostovi
mésta Zamberk.

JAK SE PRIPOMINKA, PODNET, STIZNOST PODAVA
> pisemné
- zaslana poStou
- vhozena do poStovni schranky poskytovatele, ktera je umisténa
vsidle CSP (Albertova ulice 357, Zamberk — budova B — piizemi u
postovnich schranek ndjemnik domu).
5
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- prostirednictvim e-mailu na adresy:
- csp.zamberk@seznam.cz,
- socialni.csp.zamberk@seznam.cz,
- soc.csp.zamberk@seznam.cz
- vedouci.csp.zamberk@seznam.cz

» ustné - pracovnik, ktery stiznost pfijme, ucini o stiznosti pisemny zaznam
> telefonicky:

- tediteli - 465 617 101

- socialni pracovnici - 465 617 105, 733 644 874

- vedouci pecovatelek - 465 617 103

» anonymné (stiznost nemusi byt podepsana — forma pisemnd, neni nutné
znat jméno klienta — forma telefonicka)
» prostiednictvim zastupce Kklienta

POSTUP PRI VYRIZOVANI PRIPOMINEK A PODNETU

Pripominky a podnéty — fesi se operativné, je o nich ucinén struény zaznam do
Knihy stiZnosti, pripominek a podnéti v sekci snazvem piipominky a
podnéty (datum, obsah piipominky ¢i podnétu, zplisob feSeni, jméno
pracovnika).

POSTUP PRI VYRIZOVANI STIZNOST]
EVIDENCE
Kazda stiznost je evidovana zvlast na predepsaném formulaii. Tento ,,Formuléf
pro evidenci stiznosti* obsahuje naleZitosti:
= evidencni Cislo
= zplsob podani stiznosti: pisemné — poStou, pisemné — ve
schrance, Ustné, e-mailem, telefonicky, jinym zplsobem -—
vypiste
= datum pfijeti
= jméno a piijmeni (nepovinny udaj)
= kontaktni adresa (nepovinny udaj)
= predmét stiznosti
= stiznost prevzal/a
= zpisob vytizeni
» datum a forma oznameni o vyfizeni
= kopie pisemné odpoveédi

Kniha stiznosti, pfipominek a podnéti

kde kazda slozka v Sanonu obsahuje 1 stiznost, pfipominku ¢i podnét, ke kterym

je piiloZzeno vyjadifeni feditele CSP (nebo jeho zastupce) o tom, jak byly
6
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vyfeSeny. Stiznosti a jejich vyfizovani jsou zaznamenavany do Knihy stiznosti
tak, aby odpovidaly tomu, co jimi chtél stéZovatel fici. Kniha stiznosti je
uloZena u feditelky a ta zodpovida za jeji fadné vedeni.

LHUTA

Stiznosti se vytizuji bez zbyte¢ného odkladu. Lhiita pro vyfizeni stiZznosti ¢ini 28
dni - v pfipadé&, Ze stiznost, pfipominka nebo podnét neni v této dob¢ vyftizena,
je stouto situaci a s divodem nevyfizeni sezndmen stéZovatel ustné nebo
pisemné — dle zavaznosti.

KDO VYRIZUJE
Za vyftizeni stiznosti je zodpoveédna Feditelka CSP nebo jeji povéieny zastupce
— socialni pracovnice.

JAK SE STiZNOST VYRIZUJE
Pti vyfizovani stiznosti feditelka CSP nebo povéfeny zastupce sbird a ovéfuje
podklady, na jejichz zaklad¢ sepiSe vyjadreni.

Pri reSeni stiZznosti dodrZuje CSP nasledujici:
rovnopravnost stran, objektivita

bezpecfnost

diskrétnost a divéra

efektivnost, aniz by tim byl jakymkoli zplisobem ohrozZen.

Vyfrizeni stiZnosti je pfedano vZdy v pisemné podobé
» osobné stézujicimu klientovi, pokud bude vyfizeni stiZznosti
v pisemné podobé pteddno osobné — piedavajici si nechd prevzeti
podepsat, v pfipadé¢ potfeby jesté¢ slovné srozumitelné vysvétli
obsah odpovédi
» nebo postou doporucenym dopisem

a ma tyto nalezitosti: datum vyfizeni stiznosti, jméno a podpis odpovédné osoby
(osob), ktera stiznost vytizovala, vysledek vytizeni stiznosti, moZnosti odvolani.

Vysledek feSeni anonymni stiznosti bude vyveésen na nasténce v piizemi budovy
B Centra socialni péce mésta Zamberk, Albertova 357, Zamberk.

Opakovana stiznost stejného obsahu se opétovné nevyftizuje.
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NA KOHO SE LZE OBRATIT VPRiPADE NESPOKOJENOSTI
S VYRIZENIM STiZNOST

V ptipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti se klient miize obratit na
nadfizeny orgén poskytovatele nebo na instituce sledujici dodrzovani lidskych
prav s podnétem na proSetfeni postupu pii vyfizovani stiznosti, pfipominek a
podnéta.

V ptipad€ nespokojenosti je mozn¢é se obratit na:

1. starostu mésta Zamberk — Mgr. Jiii Mencak — tel. 465 670 301, sekretaika
465 670 300, emailova adresa: starosta@zamberk.eu, adresa: Radnice MU,
Masarykovo nam. 166, 564 01 Zamberk, &islo dveii: 203

2. Krajsky urad Pardubického kraje — vedouci oddéleni socialnich véci

Ing. Helena Zahalkova— tel. 466026 175, emailovd adresa:
helena.zahalkova@pardubickykraj.cz, adresa Krajsky 0fad Pardubického kraje —
budova C, Komenského nameésti 125, 532 11 Pardubice

3. Kancelar verejného ochrance prav - ombudsman, tel. 542 542 111
(Gstiedna), 542 542 888 (informacni linka), web: http://www.ochrance.cz, emailova
adresa pro podavani podnétli vefejnému ochranci prav a jejich doplnéni:
podatelna@ochrance.cz, adresa: Udolni 39, 602 00 Brno

4. narodni a mezinarodni organizace monitorujici stav lidskych prav —
napr. Cesky helsinsky vybor, adresa: Stefanikova 21, 150 00 Praha 5, telefon:

257221 141 (kancelaf), web: http://www.helcom.cz, e-mail: info@helcom.cz,
poradna@helcom.cz.

5. na Evropsky soud ve Strasburku — doporu¢ujeme se obracet na n&j pies
vetfejného ochrance prav
adresa: European Court of Human Rights

Council of Europe

F-67075 Strasbourg cedex

France

Tel.: +33 (0) 3 8841 20 18

Pokud nechce klient vyuzit vySe uvedenych moznosti s vyfizenim jeho stiznosti,
miuiZe se také obratit na bezplatnou telefonni linku pro seniory — telefonni ¢islo:
800 200 007 v dobé¢ od 8.00 do 20.00 hodin kazdy vSedni den.
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NOUZOVE A HAVARIJNI SITUACE

Pravidla pro postup reSeni havarijnich a nouzovych situaci,
které mohou nastat v souvislosti s poskytovanim sluzby

% Nouzova a havarijni situace je takova mimoiadna udalost, ktera zasadné
vybocuje z bézného provozu a Cinnosti sluzby a musi se okamzit€ fesit.

% Pokud vznikne mimotadna udalost, je kazdy pracovnik povinen poskytnout
veSkerou pomoc pii jeji nasledné likvidaci a minimalizaci §kod. Na prvnim
misté je vzdy zachrana lidskych Zivotl a ochrana zdravi osob.

% V pfipad€ havarijni 1 nouzové situace mohou byt prava klientd docasné
omezena. V havarijni situaci neni CSP schopno poskytovat sluzbu dle
Smlouvy o poskytovani pecCovatelské sluzby. Jedna se totiz o stav, kdy
v disledku nahlé poruchy nebo situace nemize byt sluzba poskytovana
standardnim zptisobem.

Dulezita telefonni ¢isla:
Hasi¢sky zachranny sbor — 150
¥
pih| Rychla zachranna pomoc - 155
@ ()
g Policie CR-158
% Meéstska policie — 156

HAVARLINI SITUACE | T8 || A

Pozar, povoden
- privolat kvalifikovanou pomoc — Hasi¢sky zachranny sbor, Rychlou
zachrannou pomoc
- vpfipadé¢ potieby poskytnout prvni pomoc potiebnym a pomoci s
vystéhovanim zafizeni, ndbytku a osobnich véci klienta
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NOUZOVE SITUACE

1. Uviznuti ve vytahu
- fidit se instrukcemi pro pouzivani vytahu (telefonni ¢islo, nouzové
tlacitko apod.)

omams,

- poskytnuti prvni pomoci — odpovédnost kazdého zaméstnance
- v pfipadé¢ potieby ptivolat Rychlou zachrannou pomoc

- p¥i jakékoliv dopravni nehodé piivolat Policii CR

- informovat feditele CSP

- kontaktovat pojistovnu — odpovédnost feditele CSP

2. Dopravni nehoda, havarie pri prevozu klienta

3. Klient neotvira sviij byt, nereaguje na zvonéni I%
Klient nereaguje na zvonéni (v pripade bytoveho domu)

1. zaméstnanec zatelefonuje klientovi na mobilni telefon, pokud klient mobilni
telefon nema ¢i hovor nepfijima

2. zamé&stnanec se zepta klientovych sousedli, zda o nereagujicim klientovi néco
nevi (jestli nékam odjel atd.)

3. zaméstnanec zavola blizkym (roding, poptipad¢ zndmym, které klient uvedl)
klienta, pokud ani blizci klienta o ném nic nevi nebo telefon nezvedaji
zaméstnanec zavola Méstskou policii Zamberk, p¥ipadné Policii CR.

- prevence — Kklienti nahldsi ve svém zdjmu svoji nepiitomnost ve své
domacnosti a odhlasuji si sjednané ukony, pokud budou opoustét svou
domacnost

Je v zajmu kaZdého klienta, aby poskytl CSP kontakt na sebe a své pribuzné a
Zndamé pro ieSent této nouzové situace.

4. Zaméstnanec je napaden psem nebo jinym zvifetem

Pecovatelka je napadena psem nebo jinym zvitfetem:

- musi vyhledat I¢kate

- klient musi ptedlozit doklad o ockovani zvitete

— pecovatelka je povinna nahlasit napadeni fediteli CSP a sepsat zapis do
knihy urazh
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— prevence — klient by mél zaméstnance upozornit, ze vlastni psa nebo jiné
zvite, kde se zvife vyskytuje a jak se projevuje viici cizim lidem

— pokud je zvife nepfatelské vici cizim osobam, mélo by byt v dobé
vykonavani peCovatelského ukonu v jinych prostorech, nez je pecCovatelka

5. Zaméstnanec nemuZe z provoznich nebo jinych mimoradnych davodi
(napriklad porucha na auté) vykonat sjednany pecovatelsky ukon klientovi

- dle zvdzeni situace — zaméstnanec informuje bud’ pfimo klienta, Ze sjednany
peCovatelsky Ukon mu nemiize vykonat nebo se domluvi sjinym
zaméstnancem, aby za n¢j ukon vykonal ve sjednanou dobu nebo
zaméstnanec informuje feditele CSP (napiiklad pfi poruSe auta) a feditel
bude vzniklou situaci fesit — povéti nékoho jiného vykonanim ukonu nebo
sjednany ukon u klienta odvola

- pokud se zaméstnanec nedostavi do domdacnosti klienta na sjednany ukon
ve stanovenou dobu, mize klient nahlasit tuto situaci pfimo pecovatelkdm
(telefonni Ccisla: 465617 111, 604 444 150, 605 018 876); pokud se
pecovatelkdm nedovold, zavola na telefonni ¢islo 734 255 100 vedouci
pecovatelek nebo 465 617 101 tediteli CSP.

Platnost od 1.10.2023

Schvalila: Mgr. Miroslava KrajCirova, feditelka
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