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Vnitini pravidla pro poskytovani Osobni asistence

Tato Vnitini pravidla pro poskytovani Osobni asistence (dale jen ,,Vnitini pravidla®) blize
popisuji poskytovani socialni sluzby a dopliuji ustanoveni Smlouvy o poskytovani Osobni

asistence (dale jen ,,Smlouva®).

Prava a povinnosti uzivatele

e Uzivatel je povinen informovat poskytovatele o soubéhu obdobnych socialnich sluzeb
cerpanych u jiného poskytovatele; tato skute¢nost miize ovlivnit vysi thrady i planovani
sluzby.

e Uzivatel je povinen informovat pracovniky sluzby o skutecnosti, ze je v jeho domacnosti
zaveden kamerovy systém.

e Uzivatel je povinen zajistit bezpecné prostiedi a vhodné podminky pro vykon prace
pracovnikti Osobni asistence (dale jen OA) — odvétrané prostory bez vnéjsiho nebezpedi,
které ptimo ohrozuji zdravi a Zivot pracovnika.

e Uzivatel je povinen zajistit vhodné pomitcky pro fadny vykon sluzby napt. uklidové
prostiedky, hygienické prostiedky ¢i kompenzac¢ni pomicky (polohovaci luzko, zvedak
Vv pfipad¢ imobilniho uzivatele) a dalsi.

e Jestlize u uzivatele bude diagnostikovano infek¢ni onemocnéni, bude se citit nemocny, nebo
mu bude nafizena karanténa, ma povinnost tyto skutec¢nosti bezodkladné hlasit — z divodu
pfizplsobeni nastaveni sluzby s odpovidajicimi ochrannymi prostiedky.

e Uzivatel je povinny respektovat obecné platnd pravidla slusného chovéni, neohrozovat
okoli, nevytvafet nepiatelské, ponizujici a zneklidfujici prostfedi (napf. napadani
pracovniku, piti alkoholu v mnozstvi, kdyby jeho chovani narusovalo pribéh sluzby,
vyvolavani hadek apod.).

e Uzivatel nesmi pracovnika jakkoli sexualné obtéZovat (verbalng, neverbaln¢ ani fyzicky);

takové jednani je povazovano za hrubé poruseni Vnitinich pravidel.
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e V pfipadé, Ze ma uzivatel domadci zvite, je povinen ho zabezpecit tak, aby v zddném
pfipadé neohrozil pracovnika sluzby. Napadeni domécim zvifetem uzivatele vede
k vypovézeni Smlouvy ze strany poskytovatele.

e Jakékoliv zmény, které mohou mit vliv na vykon sluzby, je uzivatel povinen oznamit
poskytovateli co nejdiive, a to osobné, nebo telefonicky. Jedna se zejména o informace
o zmén¢ adresy vykonu sluzby uzivatele, omezeni nebo zména svépravnosti uzivatele,
zména zdravotniho stavu, ktery vylucuje poskytovani sluzby apod. Poskytovatel fesi
tyto zmény individualné dle moznosti a kapacity sluzby.

e V pfipadé, Ze chce uzivatel nebo jeho rodina odhlasit sluzbu, je nutné tuto informaci
hlasit telefonicky, emailem ¢i prostfednictvim pracovniki do stfedy do 15:00, kterd
predchazi tydnu, ve kterém by méla zména nastat. U fakultativni ¢innosti — dopravy
uzivatele autem OA také zavisi na volné kapacité sluzby, v ptipad€ plné kapacity
nemusi byt uzivateli vyhovéno.

e Sluzbu je nutné zrusit nejpozdéji do 15:00 piedchoziho dne, ve kterém ma sluzba
uzivateli ictovana castka 200 K¢. Stejné pravidlo plati v ptipad¢, Ze sluzba zrusena nent,
pracovnik se na sluzbu dostavi a ta neprobéhne. Vyjimku tvoii nahlé zdravotni
komplikace a hospitalizace.

e UZivatel ma pravo podilet se na pribéhu sluzby i na tvorbé individudlniho planu;
zaroven je mu zajis$téno respektovani a ochrana soukromi, osobni integrity, distojnosti,
cti, dobré povésti a jména.

e UZivatel ma pravo na ohleduplnou péci, kterou mu poskytuji kvalifikovani pracovnici.

e UZivatel ma pravo pozadat o zménu pracovnika. Dle kapacitnich moznosti sluzby bude
jeho Zadosti vyhovéno.

e Uzivatel ma na vyzadani moznost ptfistupu ke vSem udajim, které jsou o ném vedeny.
Z téchto dokumenttli si mize pofidit zdznam. Jestlize jeho Gdaje nejsou spravné, miize
pozadat o jejich opravu.

e Uzivatel ma pravo na piiméfené riziko (pracovnici kontroluji uzivatele pouze
V nezbytnych piipadech, uzivateli neni branéno v jeho samostatnosti, pracovnici

zmenSuji rizika, kde je to vhodné a zbytecné tyto nevyhledavaji).
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e Uzivatel ma pravo na zakladni sociadlni poradenstvi, které je bezplatné. V ptipad¢ zajmu

Ize uzivateli zprostfedkovat spiritualni podporu bez ohledu na jeho nabozenské vyznani

a také

zprostifedkovat dobrovolnika z Dobrovolnického centra pfi Diecézni charité

v Ceskych Budgjovicich.

e Uzivatel ma pravo podat stiznost, podnét, pochvalu ¢i pfipominku na kvalitu nebo

zpusob poskytovani sluzby. Podat stiznost, namét, ptipominku ¢i pochvalu mize sam

uzivatel, jeho rodinni ptislu$nici (pi. partner, rodina), osoby blizké, zakonni opatrovnici,

na zakladé povéteni uzivatele také jim zvoleni zastupci (pf. zndmy, pracovnik sluzby

apod.) zaméstnanci a dal$i osoby. Pfi vyfizovani stiznosti mize uzivatele zastupovat i

pravnickd osoba. Podani stiznosti nebude uzivateli ani jeho zastupci na Gjmu.

o

Osobni asistence
Zizkova tf. 309/12

Stiznost, ndmét, piipominka ¢i pochvala mize byt podana ustni ¢i pisemnou
formou nebo osobné (s uvedenim jména/podepsané) ¢i anonymné, a to ve lhité
1 roku ode dne, kdy nastala skute¢nost, ktera je pfedmétem stiznosti.

Zpusob podani stiznosti: pisemna forma (osobné€, pifipadné s pozadavkem
anonymity, e-mailem, postou ¢i vhozenim do schranky stiznosti), ustni forma
(osobng, pripadné s pozadavkem anonymity, telefonicky).

Stiznost mohou ptijmout vSichni pracovnici CHCB, ktefi ji dale pfedaji svému
pfimému nadfizenému. Stiznost vyfizuje vZdy (v€etné zapisu, jak byla stiznost
feSena) vedouci sluzby, ¢i vedouci tseku, na kterou byla stiznost podana,
Vv ptipad¢ jeho nepfitomnosti zastupce vedouciho, nebo povétena osoba. Pokud
je stiznost zaméfena na pracovnika sluzby, stiZznost vzdy provéfuje/tesi
pracovnik nadfizeny tomu, proti kterému stiZznost smétuje. Dany pracovnik ma
pravo se ke stiznostem na svou osobu vyjadfit.

Schranky stiznosti, namétu, pripominek a pochval je umisténa v sidle Charity
Ceské Budéjovice, (Zizkova tf. 309/12, Ceské Budg&jovice, 2. patro). Stiznost
muze byt podana v pfirozeném prostiedi uZzivatele, v kanceléfi jednotlivych
sluzeb ¢i na adrese sidla CHCB.

Vytizeni Stiznosti: Pisemné¢ 1 tstné podana stiznost je vyfizena nejpozdeji do 30
kalendéainich dnti od podani stiznosti, zajiS§téni dikazti apod.) lze Ilhitu
prodlouzit. O prodlouzeni lhiity a dtivodech jejiho prodlouzeni se neprodlené
informuje stéZovatel, pisemné vyjadieni je pfedano stéZovateli osobné nebo
prostiednictvim pracovnika, dopisem ¢i elektronickou postou. Pokud stéZovatel
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neni po uplynuti této doby zastizen, pisemné vyjadieni se ukladd do Knihy
stiznosti a je o tomto uc¢inén zdznam.

o V piipad¢ anonymni stiznosti je pisemné vyjadieni piedano formou vyveéseni na
nasténku dané sluzby, v piipadé podani stiznosti na Charitu Ceské Budgjovice
na nasténce naproti sekretariatu. Na nasténce bude vyjadieni vyvéseno po dobu
14 pracovnich dni, poté bude sejmuto pracovnikem sekretariatu a zalozeno dle
evidence stiznosti na sekretariatu.

e Stiznosti vyfizuje vedouci sluzby Osobni asistence:
Mobil: +420 731 604 411

E — mail: osobni.asistence@cbudejovice.charita.cz

e Socialni pracovnice OA
Mobil: +420 737 577 981

e Proti vyfizeni stiznosti se Ize odvolat v pfipadé, Ze stéZzovatel nesouhlasi s vyfizenim
stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené lhaté, a to ve lhaté 60
kalendarnich dnti ode dne doruceni informace o vyfizeni stiznosti nebo od uplynuti
stanoven¢ lhity pro vyfizeni, a to k:

e Rediteli/feditelce Charity Ceské Bud&jovice
Charita Ceské Budgjovice, Zizkova t. 309/12, 370 01 Ceské Budgjovice,
tel.: +420 733 650 112, e-mail: reditel@cbudejovice.charita.cz

e Rediteli/Feditelce Diecézni charity Ceské Budéjovice
Kanovnicka 404/18, 370 01 Ceské Budgjovice, tel.: +420 739 529 373,
reditel@dchcb.charita.cz

o Ziizovatel — Biskupstvi ¢eskobudéjovické, Biskupska 132/4, 370 01 Ceské
Budéjovice,

tel.: +420 380 420 311, email: diecezni.biskup@bch.cz

Stézovatel mé pravo podat zaddost o pfezkum vyfizeni stiznosti na Ministerstvo prace a
socialnich véci. Zadost o provéfeni Ize podat do 60 dnii od doruéeni vyjadieni
poskytovatele ke stiznosti nebo od uplynuti doby pro jeji vytizeni:

e Ministerstvo prace a socialnich véci — Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01, Praha 2, tel.:
+420 221 921 111, e-mail: posta@mpsv.cz

Pro uplatnéni svych préav stézovatele se 1ze obrétit také na:
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Vefejny ochrance prav — ombudsman, Udolni 39, 602 00 Brno, tel.: 420 542 888,
e — mail: podatelna@ochrance.cz

Cesky Helsinsky vybor — Stefanikova 21, 150 00 Praha 5, tel.: + 420 257 221 142
nebo +420773 115 951, e-mail: info@helcom.cz

Veskeré stiznosti jsou Charitou Ceské Budgjovice evidovéany a archivovéany dle aktualniho

spisového a skartacniho tadu. Mohou si stézovat na kvalitu nebo zplsob poskytovani

nabizenych sluzeb, aniz by tim jakymkoliv zptisobem ohroZeni ¢i by jim mélo zpusobit Gjmu.

Prava a povinnosti poskytovatele

Poskytovatel je povinen poskytovat uzivateli sluzbu v rozsahu a zpusobem
specifikovanym ve Smlouvé, Individualnim planu uzivatele a Vnitinich pravidlech
sluzby.

V pripadé¢ nepiitomnosti uzivatele, nesmi pracovnici poskytovatele vstupovat do
domaécnosti uzivatele.

Pracovnici OA jsou povinni se v ptipadé zajmu uzivatele prokézat sluzebnim prikazem.
Pracovnici OA, dobrovolnici a praktikanti, jsou povinni zachovavat mléenlivost o
udajich tykajicich se osob, kterym je socidlni sluzba poskytovéana. Tato povinnost trva
i po skonceni pracovniho vztahu. Povinnosti zachovavat ml¢enlivost mohou byt tyto
osoby zprostény pouze tim, v jehoz zajmu tuto povinnost maji, a to pisemné s uvedenim
rozsahu a Uc¢elu. Ochrana osobnich tdaji se nevztahuje na NepiekaZeni trestného ¢inu
a Neoznameni trestného ¢inu (§ 367 a § 368 zakona ¢. 40/2009, trestni zdkonik).
Poskytovatel ma povinnost fesit stiznosti, naméty, pfipominky a pochvaly. Tyto
podnéty jsou pro nas vyzvou a zdrojem informaci o moznostech, jak zlepsit a zkvalitnit
poskytované sluzby.

Poskytovatel ma pravo v ptipadé¢ nenadalé situace (dopravni nehoda, dopravni zacpa,
pracovni Uraz pracovnika atd.) ménit ¢as poskytované sluzby, ¢i povéfeného pracovnika
poskytovanim této sluzby. Poskytovatel je povinen o této skutecnosti uzivatele dopiedu
informovat.

V pripadé bezprosttedniho ohrozeni bezpeci pracovnikli ¢i jinych osob (naptf. pfi
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sexualnim obtézovani pracovnika) muize poskytovatel sluzbu okamzité¢ ukoncit

v souladu se Smlouvou.

Poskvytovani sluzby

e Cetnost a rozsah sluzeb je sjednana s uZivatelem individualng, dle jeho pfani a potieb,
s ohledem na kapacitni moznosti sluzby. Tyto Udaje jsou zaznamenany ve Smlouv¢ a
blize specifikovany ve Startovacim individudlnim planu a Individualnim planu
uzivatele.

e V piipad¢, ze béhem poskytovani sluzby u uzivatele dojde ke zjisténi, ze se jeho
zdravotni stav nebo jiné okolnosti souvisejici s vykonem sluzby zménily, provede
socialni pracovnik piesetieni jeho nepfiznivé socidlni situace. Na zaklad¢ vysledki
tohoto presetieni dojde k patficnym zménam v poskytovani sluzby.

¢ O zménu ukonil ve Smlouvé mlze uzivatel pozadat pracovnika, ktery pteda informaci
socidlni pracovnici, nebo muze pfimo kontaktovat vedouci sluzby nebo socidlni
pracovnici na uvedenych kontaktech (viz vyse). Socialni pracovnice provede
piehodnoceni dosavadni péfe, dohodne s uzivatelem ptipadnou zménu Smlouvy a
sepiSe dodatek ke Smlouve.

e Na zaklad¢ individualni domluvy a kapacity sluzby Ize poskytnout péci v jiny den, nebo
V jiny Cas, neZ je uvedeno ve Smlouvé.

e Uhrada poskytnuté péée je dana platnym Cenikem sluzby, se kterym je uZivatel
seznamen pied podpisem Smlouvy. Pfi vyuziti fakultativni ¢innosti Doprava uZivatele
autem OA je uzivateli UCtovan Cas pracovnika straveny pii dopravé uZivatele a pocet
ujetych kilometrt.

e Uzivateli je ur¢en klicovy pracovnik, ktery k nému dochazi nejcastéji, s timto uzivatel
spole¢né sestavuje individualni plan a hodnoti prib¢eh a kvalitu poskytovani sluzby.

e Pracovnik zanecha na zacatku mésice v uzivatelové domacnosti Zaznamovy arch,
kterym pracovnici eviduji skute¢ny ¢as straveny s uzivatelem. Tento arch na konci
kazdého mésice uzivatel podepise a tim potvrdi, Ze jsou zapsané Casy a rozsah ¢innosti
pravdivé. Na zaklade tohoto archu je poté provedeno vylctovani a uZivateli je vystavena

faktura za poskytnuté sluzby. U uzivateld, kde sluzba neprobiha v jejich domacnosti
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(napt. doprovody) neni vyuzivan Zaznamovy arch, evidence a vyuétovani sluzeb
probiha elektronicky.

Zajisténi pristupu do domacnosti

e Uzivatel méd moznost zaptjCit poskytovateli klice od své domacnosti. Pfedani klich je
zaznamenano v Souhlasu s pouzivanim kli¢a. Kli¢e jsou ulozeny v uzamykatelné skiini
Vv kancelafi OA.

e Pti ukonceni poskytovani sluzby jsou klice vraceny uzivateli, ¢i opravnéné osobé. Toto

je taktéz zapsano v Souhlasu s pouzivanim kli¢u.

Zachéazeni s informacemi uZivatela

e Informace o zdravotnim stavu uzivatele (napt. nazev diagnoézy, lékaiské zpravy...)
nejsou sluzbou shromazd’ovany, avsak pro kvalitni poskytovani sluzby je nutné, aby
byly sociélni pracovnici sdélena veSkera zdravotni omezeni uzivatele a potieby
souvisejici s poskytovanim sluzby (napt. chiize o holi, vyuzivani zdravotnickych a
kompenzaénich pomtcek, orientovanost, rizika pti poskytovani sluzby — omdlévani,
padani, nizka hladina cukru apod.).

e Veskeré zaznamy a dokumentace, které jsou o uZivateli vedeny jsou povaZovany za
diivérné. Pracovnici Charity Ceské Budg&jovice jsou povinni zachovavat mléenlivost o
osobnich tdajich a skutecnostech, které¢ se dozvédéli v souvislosti s vykonem préce, to
vSe v souladu se zdkonem €. 108/2006 Sb. O socialnich sluzbach v platném znéni.

e Soucasné uzivatel sdéluje socilni pracovnici informaci (souhlas), komu a v jakém
rozsahu muzou byt poskytovany informace o pribéhu sluzby. Nejéastéji se jedna o
rodinné ptislusniky, opatrovniky, tato osoba/osoby je evidovéna jako kontaktni osoba
uzivatele. Kontaktni osoba je informovana napt. pokud uzivatel pfi planované sluzbé

neotvira, pokud dojde ke zhorSeni zdravotniho stavu uzivatele, ¢i pii feSeni pohledavek

apod.)
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ReSeni nouzovvch havarijnich situaci

e Nemoznost dostat se do domacnosti uzivatele

Pokud uzivatel neotvira a pracovnik nema kli¢ od jeho domacnosti a zaroven jsou mu patrné
znamky piitomnosti uzivatele (pohybuje se po byté, je slyset televize, radio), snazi se pracovnik

bouchanim a zvonénim upozornit na svou pritomnost nebo kontaktuje uzivatele telefonicky.

Vzniklo-li divodné podezieni, ze by mohlo byt ohrozeno zdravi nebo zivot uzivatele a zaroven
se nelze spojit s uzivatelem ani s kontaktni osobou, jsou pracovnici opravnéni zavolat slozky
zachranného systému. Tento postup mulze znamenat ndsilné vniknuti zachrannych slozek do

domacnosti a ptipadnou Skodou na majetku, za kterou nese odpovédnost uzivatel.
e Vyrazné zhorseni zdravotniho stavu uZzivatele

Dojde-li u uzivatele k Girazu nebo nahlému zhorSeni zdravotniho stavu béhem sluzby zajisti
pracovnik neprodlené prvni pomoc, dle povahy trazu zavold oSetfujiciho lékafe (b&hem
ordina¢nich hodin) nebo rychlou zachrannou sluzbu (tel. ¢. 155). Pokud uzivatel odmita
I€katské vySetfeni, ale pracovnik shledd, Ze jeho stav je zdravi ¢i zivot ohroZujici, zavola

oSetiujiciho Iékate nebo rychlou zachrannou sluzbu i bez uzivatelova souhlasu.

4 4

e Prechodny nedostatek pracovniku v primé péci

Pokud ve stejnou dobu na OA onemocni vice pracovnikll a neni mozné zajistit fadné vykonani
pecuje rodina €1 blizké osoby, omezena nebo pozastavena. Také jsou v téchto situacich
uptfednostiiovani uzivatelé, ktefi potiebuji tkony osobni hygieny, podani stravy atd. pred

uzivateli, kteti maji sjednan napt. tklid, doprovod na prochazku apod.

e Ztrata osobnich a cennych véci uZivatele.

V ptipad¢, Ze uZzivatel, nebo jeho rodina zjisti, Ze doslo ke ztraté osobnich ¢i cennych véci
uzivatele, snaZi se zjistit okolnosti, za jakych doslo ke ztraté. Je doporuceno, aby informovali

vedouci OA a Policii CR.
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Specifika u néktervch poskytovanych ukonu

e BéZné nakupy a pochiizky

Pokud jsou uzivateli v rdmci sluzby zajistovany nakupy, vyzvednuti 1éka apod. je pracovnikovi
ptredana predpokladand finan¢ni hotovost pfedem. Pracovnik s nim vyplni penézni listek nebo
se dle individualni domluvy nastavi jiné pravidlo napt. zavedeny sesit v doméacnosti pro nakupy
apod. S donaskou nakupu je vzdy provedeno vyuctovani — pracovnik uzivateli predlozi ucetni
doklad a vrati zbytek penéz. Pii pozadavku na pouziti platebni karty uzivatele 1ze pouzit pouze
do vyse Castky, pii které neni nutné zadavat PIN kod, tj. pracovnik PIN kod ke karté nezjistuje
a nezna. Do penézniho listku se misto ptfedané ¢astky doplni poznamky a o pfevzeti a vraceni
platebni karty.

Bé&zné nakupy jsou provadény v nejblizs§im dostupném obchodé. Po domluvé je mozné zajistit
nakup v obchodé v jiném misté (napt. z divodu nedostupnosti zbozi). Uétovan je celkovy ¢as
straveny zajisténim nakupu, tzn., Ze i ¢as straveny na cesté do a z obchodu. Nakup nesmi byt
téz81 nez 10 kg. Pokud se ptredpoklada t€zsi ndkup, pracovnik si ho rozdéli dle potieby (napf.

na dvakrat) a uzivateli bude uc¢tovana doba vSech nakupt i donaSek nakupt na urc¢ené misto.

e BéZny denni uklid

Bézny denni Uklid zahrnuje myti naddobi, otirdni povrchi, ustlani postele, vétrani, zametani,
vysavani, vytirani, ¢iSténi koupelny a WC, utirani prachu a vynaSeni odpadkl. Bézny uklid je
provadén pouze v prostorach, které jsou uzivateli bézné vyuzivany (tzn. kuchyn, obyvaci pokoj,

loZnice, socialni zatizeni, spojovaci chodba).

N

Pokud uzivatel potiebuje rozsahlejsi uklid (napf. myti oken, generalni uklid pfed Vanoci, ¢isténi

koberci apod.), tak pracovnik pfeda kontakt na profesionalni uklidovou sluzbu.
e Pomoc pri komunikaci vedouci k uplatiiovani prav a opravnénych zajmu

Timto tkonem uZivateli miZe pracovnik pomoci pfi komunikaci s Gfady, institucemi a dalSimi
subjekty, aby mohl efektivné uplatiiovat sva prava a opravnéné zajmy. Mlze jit o pomoc pfi
vyplilovani formulaft, pii pfipraveé pisemnych zadosti, dopisii, vypliiovani tiskopisi, asistenci
pfi telefonické nebo elektronické komunikaci s Ufady a dal$imi institucemi poskytujicimi

veiejné sluzby a jiné souvisejici tkony.
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Nejedna se o poskytovani pravniho a odborného poradenstvi.
e Pomoc pri vyFizovani béZnych zaleZitosti

Ukon zahrnuje poskytovani informaci o dostupnych sluzbach a zdrojich, vysvétleni postupti a
krokl pro vyfizovani béznych zalezitosti, spravu posty a vyfizovani osobni korespondence,
pomoc s uzivanim technologii (napf. telefon, pocitac, internet), pomoc pfi vypliiovani jidelnich
listkll, objednavani a odhlasovani obédu, asistence pifi objednavani sluzeb (1ékar / kadeinice /

pedikérka apod.), vyfizovani riznych plateb, objednavky I1¢ékii a dalSiho zbozi.
e Dohled, aby osoba zavisla na pomoci nezpisobila ohroZeni sobé ani svému okoli

Jedna se o osobni navstévu pracovnika v domacnosti uzivatele, pii které dojde ke kontrole stavu
uzivatele a jeho doméacnosti. Tento ukon zahrnuje taktéz méfeni krevniho tlaku nebo cukru nebo
asistenci pfi uziti 1ékd. Pracovnik neni opravnén 1éky sam chystat, pouze asistuje pii jejich
poziti, tzn. pomuze oteviit davkova¢, podd vodu na zapiti, pomtze ulozit davkova¢ na
stanovené misto, pomuize odecist hodnoty na tlakoméru, nebo glukometru, vypusti mocovy

sacek. Jedna se o formu podpory uzivatele v jeho sobéstacnosti.
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