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Centrum pro zdravotné postiZené a seniory Pardubického kraje, o.p.s.

Bélehradska 389, 530 09 Pardubice — Polabiny
(déle jen ,,CZP PK* nebo ,,Centrum*)

VNITRNI PRAVIDLA PRO UZIVATELE

OSOBNI ASISTENCE

Urceno jen pro vnitini potiebu organizace. Predavani, kopirovani a sd€leni obsahu neni dovoleno,
pokud to neni vyslovné odsouhlaseno spravcem dokumentace

Spravcem tohoto vnitiniho predpisu je feditel organizace.
Pracovnik Centra — drZitel nebo spoludrzitel tohoto vnitiniho dokumentu je povinen prokazatelné

seznamit s jeho obsahem vSechny podfizené pracovniky, k jejichZ vykonu prace se dokument
vztahuje.
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Prava a povinnosti uzivateli sluzby osobni asistence
Prava uZivatele

UZivatel ma pravo na naplnéni svych lidskych prav, tj. mé zejména pravo na:

- ochranu Zivota

- respektovani soukromi

- Zivot bez stradani, které plyne ze socialniho handicapu

- osobni svobodu

- respekt ke své lidské dustojnosti, osobni cti, dobré povésti a jménu

- nezasahovéni do soukromého a rodinného Zivota

- mlcenlivost o svych osobnich ddajich

- respekt ke svym vlastnickym praviim

- nedotknutelnost svého obydli

- respekt listovniho a jinych komunikacnich tajemstvi (jeho poruSeni se d&je pouze na pfimy
pokyn uZivatele)

- svobodu pohybu

- svobodu mysleni, svédomi a nabozenského vyznani

UZivatel ma pravo na moznost volby, tj. mi pravo na:
- takovy pfistup k informacim o ostatnich sluzbéch, aby si je mohl vybrat sam
- kombinovéani osobni asistence s dal§imi sluzbami
- to, aby si s osobnim asistentem vzijemn¢ domlouvali prubéh sluzby

Pfi osobni asistenci je podminkou, Ze osobni asistent souhlasi s pozadovanymi ukony (znamena to,
Ze ukony, které nejsou uvedeny ve smlouvé o poskytovani socidlni sluzby — osobni asistence
a jejichZ neposkytnuti neohrozi zdravi ¢i Zivot uZivatele, smi osobni asistent odmitnout).

UZivatel ma pravo na sebeurceni, tj. ma pravo:
- urcit misto, ¢as a zpsob prubéhu osobni asistence (urCuje uZivatel ve spolupraci s kli¢ovou
osobou)
- bydlet doma, nebo v prosttedi, které mu vyhovuje
- zit, s kym si zvoli on saim
- fidit sviij denni reZim (urCuje uZivatel ve spolupréci s klicovou osobou)
- stravovat se dle svych potieb a piani
- udrZovat domécnost podle svych potieb a prani
- Zit rodinnym Zivotem
- pracovat podle svych schopnosti
- studovat a vzdélavat se
- zvolit si volno€asové aktivity
- naplnit pfani a touhy, napft. stykat se s kym si pieje, chovat zvite apod.

UZivatel ma pravo na zachovéani diistojnosti, tj. ma pravo:
- narespekt ke svému prostiedi, zvyklostem a majetku
- na osloveni, jaké si preje
- na diskrétnost pfi intimnich tikonech
- na ochotu, ohleduplnost a vstiicnost osobniho asistenta
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Uzivatel ma pravo na respekt k soukromi, tj. ma pravo:

na mlcenlivost o vS§em, co se tyka jeho osoby, domécnosti, vztaht atd.,

na respekt ke svym nazorim

na respekt ke svym rodinnym a mezilidskym vztahiim

na respekt ke svym finan¢nim zalezitostem

na nejvyssi moznou intimitu pti hygiené, toaleté, sexu apod.

na respekt k uloZeni véci, ke svému zpusobu potadku, zejména na respekt ke svym osobnim
vécem

na respekt ke svym pisemnostem, dopisim apod. (bez ptimého pokynu je osobni asistent
necte)

na respekt k soukromi pfi telefonovéani

na respekt k prani byt sam, tzn., Ze asistent nevstupuje bez dovoleni (toto pravidlo Ize
porusit ve vyjimecnych piipadech, j. je-1i tieba nepretrzity dohled)

Uzivatel ma pravo na zachovani stylu zZivota, tj. ma pravo:

na rozvijeni svého Zivotniho stylu pfiméfené k financnim moZnostem spole¢nosti, ve které
zZije, tedy tak aby nestradal on, ani jeho blizci

na Zivot v prostiedi, které si zvoli on sim (napf. na venkov¢, nebo ve mést¢) na bydleni ve
svém byt¢é nebo domé

na zachovani vlastniho vybaveni doméacnosti

na zachovani fadu své domacnosti

na dodrZovani postupt pfi vSech ¢innostech podle svych zvyklosti

na své tempo a rytmus Zivota

na Zivot podle svého osobnostniho zaméteni

na zachovani stylu osobni tpravy, obleceni, icesu, liceni apod.

Uzivatel ma pravo na podporu realizace aspiraci a posileni kompetenci, tj. ma pravo:

na osobnostni rozvoj na zlepSovéni své vieobecné orientace v prostoru, ¢ase i vztazich
na obecné i specidlni vzd€lavani, a to ve vSech oblastech

na kulturni a spoleCenské zapojeni, na upevnéni svého sebeuvédomeéni a sebevédomi

na umoznéni zvySovat svou Zivotni drovei (napf. prostiednictvim pracovniho uplatnéni)

Dalsi prava uzivatele:

pozadat o vyménu osobniho asistenta, kterou po domluvé s uZivatelem zajisti odpovédny
pracovnik

pravo kdykoliv nahliZet do své dokumentace na ptisluSném pracovisti poskytovatele

na zménu obsahu sluzby

na stanovovani si osobnich cill, které chce v ramci sluzby dosahovat a podileni se na
individualnim planovéni sluzby

v Navratce se vyjadrit k poskytované sluzb¢ a Zadat projednani ptipadnych nedostatkd.

Povinnosti uzivatele:

spolupracuje s povéfenym zaméstnancem pii Setieni okolnosti, které maji vliv na kvalitu
poskytovani sluzby

je povinen uvadét pravdivé udaje a odevzdavat potvrzené ufedni formulafe ve stanovenych
terminech

fadné€ a vcas plati vyuctované socialni sluzby
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UZivatel plni tyto povinnosti vii¢i osobnim asistentiim:

- bude pribézn¢ instruovat osobni asistenty

- organizuje praci asistenta

- zadava osobnimu asistentovi jen takové ukoly, které nejsou v rozporu s platnymi zakony a
s obecné ptijatymi pravidly sluSnosti

- svédomité dodrzuje ptedem domluvené terminy, dba na zdravi své i asistentovo a chové se
k osobnimu asistentovi nanejvys ohleduplné

- poskytuje osobnimu asistentovi informace o organizacnich zalezitostech tykajicich se osobni
asistence

- seznami osobniho asistenta, kde je v mist¢ poskytované sluzby osobni asistence uzavér
vody, plynu a umoZni mu se timto zafizenim se seznamit

- v pfipadé¢ nemoci nebo jinych vaznych pfiCin branicich ve vykonu osobni asistence bude
neprodlené informovat osobniho asistenta, vedouciho sluzby nebo sociilniho pracovnika.

Situace, kdy by mohlo dojit ke stfetu zajmu poskytovatele se zajmy osob,
kterym poskytuje socialni sluzby

Mozné situace, ve kterych muze dojit ke stfetu zajma mezi pracovniky Centra a uZivatelem a jejich
feSeni:

Situace:

Pracovnik ma na formu, kvantitu i kvalitu sluzby jiny nazor, nez uzivatel, pfipadné uZivatel
domluvenou sluZzbu odmiti. UZivatel vyZaduje pfi vykondvani socidlnich sluZeb nestandardni postupy
Resent:

Pracovnik respektuje volbu a viili uzivatele (pifipadn¢ jeho zdkonného zastupce). Poskytuje vSak
pouze takové sluzby, které jsou domluveny, Zidiny a zakotveny ve smlouvé. V piipadé vyssich
narokti na sluzbu (Casovy rozsah, pracnost, odbornost) a podle aktudlni situace, nabizi uzivateli rozsiteni
sluZzeb v rdmci Centra nebo nabidne a zprostfedkuje dalsi sluzby poskytované jinou organizaci, ktera je
schopna naplnit potieby a poZadavky uZivatele. V piipad€, kdy by mél pracovnik podezieni na vazné
poskozeni zdravi uZivatele (napf. druh a rozsah sjednané sluzby jiZ nestaci udrzZet uZivatele v distojnych
podminkéch), popt. ohroZeni tfetich osob, tuto skute¢nost neprodlen¢ ohldsi svému nadiizenému, ktery
zaleZitost bude okamZité, ve spoluprici se socidlnim pracovnikem, feSit s piisluSnymi statnimi organy,
Iékati a institucemi. O této situaci je vyhotoven zapis v dokumentaci uZivatele.

Situace:

Pracovnik poskytujici sluzby je vaci uzivateli podjaty. Sluzba je poskytovana rodinnému
prislusnikovi n¢kterého pracovnika, nebo blizké osobé nékoho, kdo ma vliv na pribéh poskytované
sluZzby ¢i jeji financovini. UZivatelem je rodinny pfisluSnik pracovnika, pifipadné osoba, kterd je
v osobnim vztahu nebo ve sporu s pracovnikem.

Reseni:

Pracovnik vZdy nahlasi skutecnost sporu s uZivatelem, pfibuzensky nebo osobni vztah k uzivateli,
svému nadiizenému. Nadfizeny pracovnik bude tuto situaci feSit podle konkrétni situace.

V piipadé€ sporu nebo podjatosti bude nadiizeny pracovnik situaci fesit v rdmci provoznich a kapacitnich
moZnosti tak, Ze péci o tohoto uZivatele prevede na jiného pracovnika. Dale pracovnikovi podle
konkrétni situace mize zprostiedkovat supervizi, piipadné jinou odbornou pomoc.
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V piipadé, Ze se jedna o osobni nebo pfibuzensky vztah pracovnika k uZivateli, neni vylouc¢enid moZnost
poskytovani sluzeb ze strany pracovnika.

V tomto ptfipadé nadiizeny pracovnik vénuje zvySenou pozornost zaleZitostem souvisejicim
s poskytovanim sluzby (kvalita, rozsah, thrada). Rodinni pfislu$nici pracovnika v roli piipadnych
uzivatelt sluzby nesméji byt pti poskytovani sluzeb zvyhodiiovani ani znevyhodnovani.

Situace:

Uzivatel neodiivodnéné znesnadiiuje provedeni tikont dohodnutych ve smlouve.

Reseni:

Povéreny pracovnik pripomene uzivateli povinnosti vyplyvajici z podepsané smlouvy.
V ptipadg, Ze toto vysvétleni neni akceptovano, navrhne tpravu smlouvy.

Zaroven upozorni uZivatele na moznost odstoupeni od smlouvy a podle dané situace upozorni na
néasledky, které mohou vzniknout v pfipad¢€, Ze uZivatel bude marit vykony (zejména s ohledem na
moznost zhorSeni jeho zdravotni a socidlni situace).

Jestlize tento negativni postoj uZivatele pokracuje i po téchto krocich, povéfeny pracovnik zajisti
doruceni vypovédi smlouvy a sluzba je ukoncena.

Vytky a postup povéteného pracovnika, ktery vede k ukonceni sluzby je pisemné zaznamenin v
dokumentaci uZivatele.

Situace:

Uzivatel neni schopen zkontrolovat nebo netrva na provedeni vykoni, dohodnutych ve smlouvé
v dohodnutém case, mnozstvi a kvalit¢. UZivatel nechce nebo nemulzZe kontrolovat doklady a
finance pfi prebirani financ¢nich hotovosti (napt. ndkupy). UZivatel nechce nebo nemiize kontrolovat
zaznamy o provedenych tkonech.

Reseni:

Témto uZivatelim je vénovéana zvySena pozornost. Pokud to kapacitni mozZnosti a okolnosti dovoli,
pii vydctovani sluzeb, ptipadné ndkupi, se této ¢innosti icastni dalsi pracovnik Centra, piipadné
osoba blizka uzivateli ¢i n€kdo z okoli (pfibuzny, soused).

V piipadé¢ provedenych ndkupii napf. u osobni asistence, kterych se uZivatel pifimo netcastni,
pracovnik vZdy zanecha s vracenymi penézi tctenku ke zkontrolovani. Pokud dochézi ke sportim ve
vyuctovani, pracovnik si neché od uzivatele podpisem potvrdit pfevzatou castku na nakup pted jeho
uskutecnénim. Pracovnik ma zaloZen seSit, kam zapiSe prFijatou c¢astku od uzivatele, ten
predani financi stvrdi svym podpisem. Pracovnik poté doloZi uctenku/ky, kterou/ré
prilepi/pripichne do seSitu a uzivateli vrati zbylé financni prostiedky. UZivatel opét prijeti
finan¢énich prostiedki stvrdi svym podpisem.

Vsechny ¢innosti vedouci k vyictovani musi byt podloZeny doklady. V piipadé smyslového nebo
jiného omezeni uzivatele pracovnik vyuZije vSechny dostupné moznosti, aby uzivatele seznamil se
spravnosti zdznamu a spravnosti vyictovani.

Trpélivé a opakované vSe vysvétluje. Hovoii srozumitelné, nahlas, odpovidajicim zptsobem,
pouZiva vyrazy, kterym uZivatel mize rozumét. Je-li to mozné, vyuctovani ¢i jiné pisemnosti
piedlozi napsané velkym pismem, poda lupu (u zrakového postiZeni) apod.

Situace

Rozpor mezi pranim uZivatele a opatrovnika.

Resent

Smlouvu o poskytovéani sluzby podepisuje za uZivatele zbaveného zptsobilosti k pravnim tkontim
opatrovnik, ktery pifedlozi pracovnikovi povéfenému sepsanim smlouvy k okopirovani soudni
rozsudek. Pracovnik do smlouvy poznamena ¢islo jednaci tohoto rozsudku.
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Stret zajmu by mohl vzniknout v situaci, kdyby se pracovnik ocitl v situaci, Ze by musel feSit
rozpor mezi ptanim opatrovnika a uZivatele.

V takovém piipad€ se snazi spolecné s nimi hledat takové feSeni, které bude nejlépe vyhovovat
obéma.

Pracovnici jsou si v§ak védomi toho, Ze opatrovnik muiZe za uZivatele, ktery je zbaven zptisobilosti
k pravnim dkontiim, jednat a rozhodovat pouze v pravnich tikonech, k jejichZ zptisobilosti je uzivatel
omezen nebo zbaven.

Nejedna-li se o pravni ukon, pracovnik respektuje ptani uzivatele.

Situace:

Uzivatel si z nabidky tkonii vybira pouze takové, které neni schopen vykonat sam bez pomoci
asistenta. Centrum ma napf. nenaplnénou kapacitu, doCasné nevyuZzitého osobniho asistenta
z ditvodu hospitalizace uZivatele apod., pfipadné potiebuje provadét vice dkont.

Reseni:

Centrum poskytuje pouze takové ikony, které uzivatel potiebuje z divodu, Ze je neni schopen
vykovavat sam. (To vychézi z poznatkli pfi Setfeni nebo jednani se zdjemcem o sluzbu pied
uzavienim smlouvy nebo miiZe byt ovéteno kdykoliv v pritbéhu trvani sluzby).

Pracovnici si jsou védomi, Ze poskytovanim tkont, které uZivatel vyzaduje a pfitom je nepotiebuje,
je uzivatel utvrzovan v nesobéstacnosti, a tim by byl posSkozovan. Proto je nenabizi, ani neposkytuji.

Situace:

Pracovnik je v ¢asovém stresu. Pracovnik ma zdravotni potizZe, které brani jeho plnému vykonu, i
kdyZ neni v pracovni neschopnosti. Pracovnik ma osobni, citové ¢i vztahové problémy, pro
které neni schopen byt k uzZivateli tolerantni, chapajici a laskavy.

Reseni:

Pracovnik tuto skute¢nost nahlasi svému nadfizenému, ktery ucini takova organizaéni a personalni
opatfieni, aby pracovnik v pfimém styku s uzivatelem mohl byt do¢asné nahrazen kolegou nebo
m¢él takovy ¢asovy prostor pro vykonani ukonil, které jsou dohodnuty ve smlouvé tak, aby mohly
byt provedeny v poZadované kvalit¢ a v dojednaném rozsahu. V piipadé potieby zajisti tomuto
pracovnikovi supervizi €1 jinou odbornou pomoc.

Situace:

Uzivatel vyzaduje od pracovnika osobni vztah bez profesionalnich hranic.

Reseni:

Pracovnik odmitne takové pozadavky. Situaci nahlasi svému nadfizenému, ktery ucini potifebné
personalni a organizacni kroky v ramci mozZnosti organizace vedouci k prevedeni pracovnika od
takového uZivatele.

Situace:

UZivatel se neobejde bez vyuzivani socidlni sluzby, nedosahne vSak na piispévek na péci, ani nema
dostate¢ny piijem pro thradu sluzby.

Resent:

Povéfeny pracovnik udéld vSechna moZna opatieni, kterda vedou k moznosti ziskani pifispévki a
vSech podpor, a tim ke zlepSeni jeho finan¢ni a socidlni situace.

Pokud uZivatel neni schopen si tyto zalezitosti zajistit sim nebo s pomoci pracovnika, jedna
pracovnik organizace se souhlasem uZivatele s pfisluSnymi institucemi, utady, 1ékafi apod. v zajmu
uzivatele. Po svoleni uzivatelem kontaktuje jeho rodinu a hleda vSechny dostupné moznosti, které
by vedly ke zlepSeni situace uZivatele.
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Situace:

Pribuzni uzivatele Zadaji rozsifeni sluzby (provedeni tkonil), které omezuji prava samotného
uzivatele (odvézt do nemocnice, uklidit proti jeho vili apod.).

Reseni:

Pracovnici vykonavaji pouze takové ¢innosti, které jsou uvedeny ve smlouvé, a které pozaduje
uzivatel. Vyjimkou jsou osoby zbavené zpusobilosti k pravnim dkonim a nezletili. Pracovnici
respektuji pfani a volbu uZivatele, ned¢laji nic proti jeho vili.

Dalsi vyjimkou jsou situace, kdyby mélo dojit k ohroZeni zdravi nebo Zivota uZzivatele. Takovou
situaci pracovnik neprodlené nahlasi svému nadfizenému, ktery bez prodleni ucini pfisluSna
opatieni.

Situace:

UZivatel si st€Zuje na pracovnika a ma obavy z nasledkd.

Reseni:

UZzivatelé 1 pracovnici jsou si védomi prava na uplatnéni stiZnosti, kterou chipou jako prostfedek
vedouci ke zlepSeni kvality poskytovanych socidlnich sluzeb.

Védi o pravu uzivatele zlstat v anonymité.

Pracovnici jsou srozuméni s tim, Ze ptipadné negativni dopady z jejich strany vici uZivatelm, ktefi
podali stiznost, budou piisn¢ sankciovany jako poruseni pracovni kazné¢.

Situace:

Pracovnik si je védom povinnosti zachovani ml¢enlivosti. Ma vSak podezieni na trestny ¢in.
Resent:

V piipad€, Ze uzivatel sdéluje pracovnikovi takové skuteCnosti, z nichZz vyplyvad podezifeni na
trestny ¢in (podle § 368 Zdkon ¢. 40/2009 Sb., trestni zdkonik — tj. neozndmeni trestného ¢inu)
pracovnik nejprve upozorni uZivatele, aby mu tyto skutecnosti nesdéloval, protoZe ma v téchto
piipadech oznamovaci povinnost.

Pokud i pfesto uzivatel pracovnikovi tyto skute¢nosti sd€li, ma pracovnik ze zidkona oznamovaci
povinnost, tj. povinnost nahlasit skute¢nost svému nadiizenému a po dohod¢ s feditelem Centra
prislusnym organtim statni spravy (statnimu zastupci nebo policejnimu orgénu).

Situace: Uzivatel trva na doprovodu pracovnika béhem sjednané doby poskytovani sluzby a chce
pouzit své vlastni vozidlo.

Reseni: Po predchozi dohodé s poskytovatelem mtiZe pracovnik béhem své sjednané pracovni doby
doprovéazet uZivatele.

Naklady cestovného hradi uZivatel. Doprava bude realizovana vetfejnymi dopravnimi prostiedky
(vlak, autobus), taxisluZbou, nebo vozidlem uzivatele.

Podminkou uziti vlastniho vozidla uzivatele je havarijni pojisténi.

Stirety zdjmit mezi pracovnikem a uZivatelem musi byt ze strany vedoucich pracovnikit ieSeny
s ohledem na prdva a zdjmy uZivatele a ochranu a bezpedi pracovnikii.

Pracovnici jsou ze strany nadfizenych vedeni k tomu, aby uméli situaci stfetu zajmu rozpoznat,
pojmenovat, oSetfit, podivat se na situaci také z hlediska uzivatele.

Jsou si védomi toho, Ze stfet zajml je mozné poznat také podle zvySenych emoci (nervozita,
nedutklivost, pocit nepohody), a to jak ze strany pracovnika, tak ze strany uZivatele.
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Pracovnici pftistupuji k uzivatelim tak, Ze je vedou k zodpovédnosti za jejich rozhodnuti
a ponechdvaji jim rozhodujici podil na feSeni jejich problému nebo situace.

Respektuji jejich pravo na piiméfené riziko jejich rozhodovani a na jejich pfipadné chybné
rozhodnuti.

Prevence a postup pri vazném pochybeni pracovnika v souvislosti s chybnym FeSenim situace,
ve které doslo (nebo by mohlo dojit) ke stfetu zaijmu mezi pracovnikem a uzivatelem je
shodny jako u standardu 2 a, kde je podrobné rozepsan.

S témito pravidly jsou uZivatelé sezndmeni béhem uzavirani smlouvy, kdy jsou uzivateli predany
Vnitini pravidla pro uZivatele - osobni asistence. Pracovnici se podileji na jeho tvorb¢, piipadné
aktualizaci, jsou s nimi seznamovani pfi internich Skolenich v ramci jednotlivych pracovist.

Pravidla pro prijimani dari (standard 2c¢)

DAR:
- finanéni dar, ktery slouZi organizaci, (pro ¢innost organizace)
- vécny dar, ktery slouZzi organizaci, (pro ¢innost organizace)
- dar od uZivatele sluzby — POZORNOST

Dar je vzdy projevem svobodné viile darce. Darce miiZe zistat na zdklad¢ svého pfani anonymni.
Za dar nejsou povazovany finan¢ni dotace.

Pti pfijiméni dart plati pro v§echny pracovniky obecna zdsada: Dar nepFijimat pro sebe.

Za spravné prevzeti, vyhotoveni smluv a vyuZziti daru na konkrétni ucely zodpovida vedouci
obdarovaného Centra. Kontrolu vyuZivani daru provadi feditel organizace.

1. FINANCNI A VECNY DAR PRO CINNOST ORGANIZACE

Dary podléhaji dani ve smyslu piisluSnych ptedpisti. Centrum je dcetni jednotka a danova pfiznani
se provadéji podle piislusnych piedpist pro vedeni ucetnictvi.

Pokud jsou dary pfijaty, musi byt s darcem sepsdna Darovaci (sponzorskd) smlouva. Dary jsou
vedeny jako sponzorsky dar v ucetnictvi. Smlouvu sepisuje vedouci daného Centra.

V pripadé, kdy organizace obdrzi na ucet prispévek — finanéni dar napiiklad od obce a obec
nepoZzaduje darovaci smlouvu, neni smlouva vyhotovena. Finan¢ni dar je evidovin v penéZnim
deniku a v ucetnictvi pfislusSného Centra. Dokladem k tomuto pfispévku je Zadost o tento piispévek
a vypis z bankovniho uctu.

Centrum, po dohod¢ s darcem, vhodnou formou zvefejiiuje sponzora a jeho sponzorsky dar (napf.
ve vyrocni zpraveé, v informacnich dokumentech, ve sdélovacich prostiedcich na webovych
strankéach organizace apod.).

Finan¢ni prostfedky i vécné dary jsou pouzity v souladu s darovacimi smlouvami. O zplsobu a
ucelu naloZeni s dary je sponzor nlezit¢ informovan. Tato informace je zvefejnéna po dohodé¢
s darcem ve vySe uvedenych dokumentech

Vécné dary jsou evidovany v majetku organizace a je s nimi hospodarn¢ a efektivné nakladano.
Vécné dary, které byly darovany pro urcitou akci, napiiklad karnevaly (tombola), sportovni hry
(ceny), ruzné soutéZe, na které nebyla vyhotovena darovaci smlouva, jsou vedeny v Knize
drobnych darii, kde je uvedena piiblizn cena a ucel, pro jaky byly darovany.
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2. DROBNY DAR - POZORNOST OD UZIVATELE SLUZBY

Za drobny dar, POZORNOST pracovnikiim od uZivatele je povaZzovana véc v priblizné hodnoté do
100,-- K¢ (kéava, cokolada, kvétina, bonboniéra, zakusek, obrazek apod.). Tyto drobné pozornosti
jsou VZDY zapsiny do Knihy drobnych darié a uZivateli je vysvétleno, Ze neni tieba dékovat
formou jakéhokoliv daru, Ze je to jeho préce, za kterou je placen. To také pracovnik uvede do osobni
sloZzky daného uZivatele. K darovéani pozornosti by nemélo dochazet pravidelné nebo asto.

Uvedenou pozornost nelze odmitnout v ptipad¢, pokud by vzniklo nebezpeci, Ze by uZivatele sluzby
odmitnuti pozornosti mrzelo nebo se ho dotklo, a mélo to nepfiznivy vliv na dal§i prib¢h
poskytované sluzby, zejména v oblasti komunikace.

Dar prijaty od uZivatele nesmi mit vliv na priibéh, nebo kvalitu poskytovani sluzby.

Vedouci Centra provadi kontrolu plisobeni pracovnikii zaméfenou na oblast piijimani dard.
V piipad¢, Ze zjisti nedostatky (napf. tendenci drobné dary vymahat, podminovat vykonavani
urcitych Cinnosti (dkonti) pouze na zaklad¢ daru, neuvadét dary do Knihy darti apod.), uCini
neprodlené piislusna opatieni podle miry pochybeni. Prevence, analyza situace a piipadné sankce
jsou obdobné, jako u standardu 2a vnitinich pravidel.

4) Stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytované socialni sluzby

Kazdy uzivatel ma mozZnost stéZovat si osobné, pripadné zprostiedkované na kvalitu nebo
zpusob poskytovani socidlni sluzby. Uzivatel je pifi zavadéni socidlni sluzby srozumitelné
informovan o mozZnosti podat stiZznost, jakou formou stiZznost podat, na koho je mozno se obracet,
kdo bude stiznost vyfizovat a jakym zplsobem a o moZnosti zvolit si zastupce pro podani
a vyfizovani stiznosti. Zvlastni pozornost je vénovana uzivatelim, ktefi maji komunikacni
problémy, omezeni rozumovych schopnosti nebo smyslové omezeni.

Zpusob podani stiZnosti:
a) pisemné — stiznostpiijima kterykoliv pracovnik Centra nebo je mozné ji podat anonymn¢,
prostfednitvim schranky na stiZnosti.
b) elektronicky — pracovnik stiZnost vytiskne
¢) telefonicky — pracovnik ucini zdznam
d) tstné — pracovnik ucini zdznam

Stiznost nemusi byt poddvdna na zadném formuléfi, ani nemusi mit predepsané naleZitosti.
Formulace a zptisob podani stiZnosti je na vili a rozhodnuti kazdého stéZovatele.

V ptipad€ podani stiZnosti je moZno obrétit se na kterékoli pracovisté Centra.

Stiznosti pfijimé kterykoli pracovnik, ktery poskytuje nebo zprostredkovava sluzbu, a to v pisemné
formé¢. Pii ustni stiznosti ucini pracovnik o stiznosti pisemny zdznam ve spolupraci s uZivatelem.
Pokud tuto moZnost uZivatel odmitne, informuje pracovnik o stiZnosti neprodlené¢ vedouciho Centra
a spolecné stiznost zaeviduji do Knihy stiZznosti na kvalitu poskytovanych sluzeb. O kazdé
stiznosti je informovan reditel Centra telefonicky v co nejkratsi dobé.

Stézovatel ma v piipad¢ potteby pravo na tlumocnika. Pracovnik Centra je nidpomocen pfii jeho
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zprostfedkovani a dba na to, aby tlumoc¢nik nebyl zaujaty.

Pracovnik bezprostfedné, konkrétn€, v mife svych kompetenci, reaguje na kazdou nespokojenost se
sluzbou, kterou uzivatel vyjadii. Drobné piipominky (napf. jednordzové nahrazeni klicového
pracovnika u uZivatele, kratkodobé technické omezeni sluzby — opravy budov, vypadek
elektrického proudu, atd.), které jsou ze strany pracovnikli operativné napraveny, nebo vysvétleny
ke spokojenosti uZivatele, nejsou povazovany za stiznost. Pokud uZivatel vyjadii nespokojenost i po
adekvatni reakci pracovnika, povazuje se uZivatelova nespokojenost za stiznost.

Pred vstupem do jednotlivych Center piipadn¢ i pred kancelafemi jednotlivych Center je
umisténa vefejné piistupna schranka, oznacena: ,,Zde podavat stiZnosti‘ nebo ,,Schranka urcéena
k podavani stiZznosti‘, kterd umozni podavani stiznosti a dale nasténka pro vyvéSeni zapisu
o feSeni pfipadné anonymni stiZnosti.

Pracovisté Pardubice a Chrudim: schranka je umisténu pfimo v prostorach Centra.
Pracovisté Usti nad Orlici: schranka je umisténu pred kancelafemi Centra.

Schranky na podavéni a vyfizovani stiZnosti jsou na vSech pracoviStich vybirany jedenkrat tydné
a to za ptitomnosti dvou pracovnikli Centra nebo jednoho pracovnika a jednoho uzivatele — o tomto
vybéru je ucinén pisemny zdznam (Kniha vybirani schranky na podévani a vyfizovani stiZnosti)
s podpisy zucastnénych.

Pracovnici jsou povinni zachovat v pripadé Zadosti stéZovatele mlcenlivost o totoZnosti
stéZovatele.

K podéani a vyfizeni stiznosti je uzivatel opravnén zmocnit tieti osobu jako svého zastupce.
O vysledku vyfizeni Zadosti je zastupce uZivatele, ktery byl zmocnén k zastupovéni, srozumitelné
informovén s ohledem na povinnost ochrany osobnosti a osobnich tidaj.

Informovani o moZnosti a postupu jak podat stiznost

S pravidly na podavani a vyfizovani stiznosti je seznamen kazdy uZivatel pied zahijenim
poskytovani sluzby. UZzivateli je pfi této prilezitosti pfedan informacni materidl Vnitini pravidla
uzivatelim osobni asistence, kde jsou také ve zkracené verzi uvedena pravidla na podavani
a vyfizovani stiznosti. Tento material je také k dispozici na nasténce na jednotlivych Centrech a
také na webovych strankach Centra.

Kli¢ovy pracovnik v ramci rozhovoru pfi pravidelném hodnoceni individuilniho planu opakované
informuje uZivatele o pravidlech na podavani a vyfizovani stiZnosti.

KaZzdy uzivatel ma také moZnost seznamit se s Vnitfnimi pravidly pro uZivatele osobni asistence,
ktera jsou pro uzivatele k dispozici na nasténkich na jednotlivych Centrech a také na webovych
strankach organizace. Jedn4 se o vnitini pravidla ve zkracené verzi, kde jsou pravidla na podavani
a vyfizovani stiznosti také uvedena.

Uzivatelé maji také moznost seznamit se s Vnitinimi pravidly osobni asistence v plném znéni,
ktera jsou k dispozici k nahlédnuti na kazdém pracovisti Centra.
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Vyfrizovani stiZznosti

Pracovnik povéfeny vyfizenim stiznosti je vedouci Centra. V dobé jeho nepfitomnosti jeho
zastupce. Stiznost vyiidi bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji do 30 dnii. O prodlouzZeni 30ti
denni lhity u stiZnosti, kterd vyZaduje ke svému vyfizeni del$i lhiitu, bude stéZovatel pisemné
srozumiteln¢ informovén, s uvedenim divodu prodlouZeni lhity. O feSeni anonymni stiZnosti je
na 10 pracovnich dni vyvéSen zapis u schranky na podavani stiZznosti nebo na informacni
nasténce, kterd je dostupna uZzivateliim i vefejnosti. VyveéSeny zdpis o feSeni anonymni stiZnosti je
opatfen daty, kdy byl vyvéSen a kdy bude z nasténky odstranén.

StiZnosti jsou vyFizovany pisemnou formou. Vyjimecné, po dohod¢ se stéZovatelem, je mozné od
pisemného vyfizeni stiZznosti upustit — v takovém piipadé si pracovnik odpovédny za vyiizeni
stiznosti nechd od uZivatele podepsat, Ze na pisemném vyiizeni stiZnosti netrvd a Ze mu postaci
ustni sdéleni o vysledku Setfeni stiznosti. V piipadé, Ze uZivatel podpis odmit4, nebo neni mozny
(napt. telefonicka stiznost), podepisi se do Knihy stiZnosti na kvalitu poskytovanych sluzeb
k tomuto zapisu dva pracovnici. Podle okolnosti, s ohledem na situaci, socidlni a zdravotni stav
sté¢Zovatele, ho miiZe povéieny pracovnik po predbéZzné domluvé navstivit a pisemnou odpoved
doplnit dstnim objasnénim. Obsahem vyfizeni stiZnosti je konstatovani, zda je stiZnost opravnéna,
castecné opravnénd nebo neopravnéna. Pokud byla stiZnost shleddna jen ¢astecné opravnénou, je
piesn¢ uvedeno, v ¢em byla opravnéna a v ¢em nikoliv. V piipadé, Ze byla stiznost shledana za
opravnénou, pracovnik ji vyfidi. Soucasti vyfizeni jsou adekvatni napravnad opatieni, nebo jiné
navrhy na feSeni situace nebo postupu ¢i chovani osoby, na které byla podana stiznost a piipadna
omluva.

Pokud ma stiznost vliv na individudlni plan uzivatele nebo smlouvu, pracovnik zodpovédny za
vedeni dokumentace zménu zaznamena do piislu§né dokumentace.

Evidence stiznosti

Veskeré stiznosti jsou evidovany v Knize stiZznosti na kvalitu poskytovanych sluzeb, kterd je
umisténa v kazdém Centru.

StiZznosti jsou evidovany pisemné. Agendu stiznosti pravidelné¢ kontroluje vedouci Centra.
Ziskané poznatky ze stiZnosti jsou 1x ro¢né vyhodnoceny v Analyze stiZznosti. Jsou vyuZity ke
zvySovani kvality prace a zdokonalovani poskytované socialni sluzby.

Pokud ma stiZnost vliv na individudlni plan uzivatele nebo smlouvu, pracovnik zménu zaznamena
do pfislusné dokumentace.

Vedouci Center odpovidaji za to, aby uZivatel, ktery podal stiZnost, nebyl vystaven ze strany
pracovniki zadné Ujmé ve kvalité sluzby. Jednani pracovnika, které by jakkoliv poskozovalo
uzivatele, jenZ podal stiZnost, by vedeni Centra povazovalo za hrubé poruSeni pracovni kazné.

Za evidenci a vyfizovani stiznosti zodpovida vedouci Centra. V piipadé jeho nepfitomnosti jeho
zastupce.

Opakuje-li stéZovatel stiznost, poskytovatel piezkouma, zda ptivodni stiznost byla spravné vyiizena,
aovysledku podd stézovateli zpravu. Je-li v pivodnim Setfeni stiznosti zjiSt€éno pochybeni,
postupuje se jako u stiZznosti, kterd neni opakovand. Pokud stéZovatel podava stejnou stiZznost jiz po
treti, neni nutno stiZnost znovu prosetiovat.

Vydani: 6 Platnost od 01. 10. 2016 Zpracovala: NJ




Vnitini pravidla pro uZivatele - osobni asistence Strana: 12z 18

Moznosti odvolani proti vyFizené stiZnosti

V piipadé nesouhlasu se zpiisobem vyfizeni stiZnosti ma uZzivatel pravo podat odvolani
k Fediteli Centra. Pokud nesouhlasi ani s jeho vyfizenim miiZe se obratit na nasledujicic osoby
a instituce v tomto pofadi:

- Spravni rada Centra - NRZP CR, predseda Mgr. Radka SvatoSova
Erno Kost’ala 1013, 530 12 Pardubice

- Inspekce poskytovani socidlnich sluzeb, Ministerstvo prace a socidlnich véci, Na Pofi¢nim
pravu 1, 120 00 Praha 2

- Krajsky arad Pardubického kraje, Registr poskytovateld socidlnich sluzeb
Komenského nameésti 120, 532 11 Pardubice

- Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 21, 150 00 Praha 5,
e-mail: info@helcom.cz / poradna@helcom.cz

- Kancelar vefejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno,
e-mail: podatelna@ochrance.cz, telefonicka informacni linka vefejného ochrance prav:
(+420) 542 542 888

14. NOUZOVE A HAVARIJNI SITUACE

MIMORADNE UDALOSTI
Nouzova situace Havarijni situace
= stav, kdy dochazi k do¢asnému omezeni | = stav, kdy v diisledku ndhlé poruchy nemize
sluzby v disledku neptedvidatelné situace. byt sluzba poskytovana standardnim zplisobem.

V piipad¢, Ze nastane mimoiddna udélost (havarijni nebo nouzova), je kazdy zaméstnanec povinen
poskytnout veSkerou pomoc pfi jeji likvidaci a minimalizaci Skod. Prvotfada je vZdy zachrana
lidskych Zivotd a ochrana zdravi osob.

Dokumentace o pribéhu a reSeni situaci

Kazda udalost je pisemn¢ zaznamenana do Knihy evidence havarijnich situaci, ktery obsahuje:
- den, kdy k situaci doslo
- misto, kde k situaci doslo
- popis situace
- zpusob feseni
- podpis pracovnika, ktery situaci feSil
- podpis odpovédného pracovnika

Kniha je vedena na kazdém pracovisti. Odpovédna osoba za vedeni a kontrolu této dokumentace je
vedouci daného Centra, ktery nasledné ucini potfebna opatieni vyplyvajici z dané situace.
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O udalosti je vidy nutné informovat vedouci Centra, ktery situaci FeSi ve spolupraci
s pracovniky ve sluzbé.

Seznamovani se situacemi
a) Uzivatelé sluzby

Kazdy zijemce o sluzbu (pozd¢ji uZivatel sluzby) je s pravidly pro feSeni vybranych nouzovych
a havarijnich situaci seznamovéan ustné pfed zahdjenim poskytovani sluzby. UZivateli je pii této
prilezitosti pfedan informac¢ni materidl Vnitini pravidla pro uzivatele Osobni asistence, kde jsou
také ve zkracené verzi uvedena pravidla pro feSeni vybranych nouzovych a havarijnich situaci.
Tento materidl je také k dispozici na nasténce na jednotlivych Centrech a také na webovych
strankach Centra.

Kli¢ovy pracovnik v ramci rozhovoru pii pravidelném hodnoceni individualniho pldnu opakované
informuje uzivatele o pravidlech pro feSeni nouzovych a havarijnich situaci.

Kazdy uzivatel ma také moZnost seznamit se s Vnitinimi pravidly pro uZivatele osobni asistence,
ktera jsou pro uzivatele k dispozici na nasténkich na jednotlivych Centrech a také na webovych
strankach organizace. Jedna se o vnitini pravidla ve zkrdcené verzi, kde jsou pravidla pro feSeni
nouzovych a havarijnich situaci také uvedena.

Uzivatelé maji také moZnost seznamit se s Vnitinimi pravidly osobni asistence v plném znéni, ktera
jsou k dispozici k nahlédnuti na kazdém pracovisti Centra.

b) Pracovnici Centra

Kazdy pracovnik je vedoucim Centra zaskolen pfi nastupu do zaméstnani. O Skoleni je proveden
zaznam, ktery je uloZen v osobni sloZce pracovnika.

Jsou pravideln¢ 1x ro¢né¢ Skoleni v oblasti BOZP a PO.

Situace jsou feSeny na poradach pracovniho tymu. Pokud nastala situace, kterd neni zapracovana ve
vnitinich pravidlech, povéfeny pracovnik ji zapracuje.

Situace, které mohou nastat

Obecna pravidla — postup

V piipadé, Ze pracovnik v souvislosti s vykonem své prace dojde ke zjiSténi, Ze uZivatel je
v ohrozZeni Zivota nebo jevi znamky vazné poruchy zdravi, nebo akutniho zhorSeni zdravotniho
stavu, bezodkladné€ poskytne podle povahy vzniklého ohroZeni prvni pomoc, popf. jinou dostupnou
odpovidajici pomoc, nikdy vSak zptisobem, kterym by ohrozil Zivot nebo zdravi své ¢i tietich osob.
Pracovnik vZdy informuje rychlou zdravotni pomoc na tel. 155, nebo integrovany zachranny systém
natel. 112.

Pracovnik rychlou zdravotni pomoc a dalsi slozky integrovaného zdchranného systému informuje
o zdravotnim stavu uZivatele a okolnostech, které jsou pracovnikovi znamy, popf. tyto informace
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zprostiedkuje od zdkonného zastupce, rodinného ptisluSnika, osoby blizké, vedouciho sluzby nebo
povéteného pracovnika.

Okamzité¢ po poskytnuti prvni pomoci (nebo jiné pomoci uzivateli) a zajisténi odborné pomoci
rychlé zdravotni pomoci, pracovnik informuje vedouciho piislusného Centra.

2. Mozné vzniklé situace v pripadé nemoznosti dostat se do bytu uZivatele:

Jestlize uzivatel se domluvi s asistentem, Ze asistent bude vstupovat do bytu (domu) uzivatele
za pomoci svéienych kli¢i (Dohoda o predani Kkli¢i), asistent si odemkne vstupni dvere a po
vzajemné predchozi domluvé s uzivatelem pied vstupem do obyvacich prostor uzivatele zat'uka
na dvere a vyckd pokynu uZivatele ke vstupu. Po vstoupeni se s uzZivatelem privita.

Jestlize uzZivatel komunikuje (verbaln¢ nebo neverbaln¢), avSak neotevira a zaroven zada
o pomoc jakymkoliv zptisobem, nebo z okolnosti vyplyva, Ze pomoc potitebuje, popi. nabizenou
pomoc neodmitd, pracovnik postupuje dle obecnych pravidel v bod€ €. 1. s tim, Ze v prvni fadé
a podle okolnosti, se pokusi nenasilné¢ nebo jinym vhodnym piimeéfenym zpluisobem, zpiistupnit byt
uZivatele a poskytnout prvni pomoc, jinak vycka na piijezd sloZek zachranného systému.

JestliZze uzivatel viibec nekomunikuje, ani jinak neodpovida, a to ani po opakovaném dostate¢ném
upozornéni (zvonéni, klepani, bouchani, telefonovani uzivateli atp.), pracovnik nejprve podle
moznosti prostfednictvim zdkonného zastupce, rodinného piislusnika, osoby blizké, sousedl
v dom¢, atd. zjisti, zda uZivatel neni mimo byt. Pokud se pracovnikovi nepodaii vySe uvedenymi
osobami uZivatele bezodkladné spojit, informuje o této skutecnosti slozky zachranného systému
a poda jim informace o zdravotnim stavu uZivatele. Poté kontaktuje svého nadtizeného pracovnika.

JestliZze uzivatel neotvira, avsak je zfejmé, Ze se v byté nachazi (napf. pohybuje se po byté, nebo je
slySet televize, rddio), pracovnik se pokusi do bytu uZivatele nenésiln€ vniknout pomoci svéfenych
kli¢h. Nema-li pracovnik kli¢e k dispozici, kontaktuje opatrovnika, péstouna, rodinného ptislusnika,
osoby blizké uZivatele, poté se ptipadné dotaZe u sousedli v dom¢, zda klice nemaji a s nimi byt
otevie. VZdy se rovnéz dotdZe na okolnosti uZivatele tj., kdy ho naposledy vid€li vychazet atp.
Pokud se pracovnikovi nepodaii k uzivateli dostat vySe uvedenym zpiisobem, ani se nepodaii jinym
vhodnym pfiméfenym zpiisobem zpfistupnit byt uZivatele, postupuje pracovnik podle pravidel dle
bodu €. 1.

3. Pokyny pro postup pracovnikii Centra v pripadé zhorSeni zdravotniho stavu uZivatele,
nejde-li o pripady uvedené v ¢l. 1. a 2.:

Kazdé zhorSeni zdravotniho stavu zaznamenat do dokumentace uZivatele a oznamit rodiné pfipadné
oSetfujicimu l1ékafi.

Je-li uzivatel agresivni nebo jevi-li jiné znadmky duSevni poruchy (napt. sebevrazedné stavy), pak
pracovnik postupuje tak, aby uzivatel neohrozil Zivot nebo zdravi v prvni fad€ pracovnika Centra,
tietich osob nebo sebe sama. Podle miry agresivity uZivatele pfivolat rychlou zdravotni pomoc
(popt. dalsi slozky zachranného systému) nebo v piipad¢é nepatrné agresivity alespont konzultovat
s rodinou uZivatele, oSetfujicim 1ékafem, nadfizenym pracovnikem.

4. Postup v pripadé zjiSténi amrti uZivatele:

Pfi damrti uzivatele pracovnik okamzit¢ piivold rychlou zichrannou pomoc k stanoveni umrti
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a k ohledani zemielého. Poté bezodkladné kontaktuje zakonného zastupce, rodinného piisluSnika
nebo osoby blizké uZivatele a svého nadfizeného.

5. Havarie v domacnosti uzivatele - voda, plyn, elektfina, pozZar:

Pfi havarijnich situacich v domécnosti uzivatele je povinen pracovnik, pokud toho je schopen,
ucinit kroky k zamezeni dalSiho pokracovani havarie, piipadné ptivolat havarijni sluZzbu, rovnéz
se obrati na sousedy nebo technickou sluzbu pifimo v domé. V prvni fadé¢ je povinen dbat
bezpecnosti své a bezpe€nosti uzivatele. Po u¢inéni nezbytnych krokii oznamit udalost podle miry
nebezpeci slozkdm zachranného systému, vZdy vSak rodin¢ uzivatele.

- Prasklé vodovodni potrubi - zastaveni hlavniho ptivodu vody

- Pfetékajici umyvadlo nebo vana - zastavit vodu

- Unikajici plyn - zastavit hlavni pfivod plynu, oteviit okna, dle stavu uzivatele dalsi feseni
(zdravotni obtiZe dispecink RZP €. 155), volat havarijni sluzbu plynaren €. 1239.

- Uzivatel ma pustény plyn, hofdk nehofi - vypnout plyn, oteviit okna, vypnout hlavni
pfivod plynu, popf. podle zjevné intenzity zamofeni zavolat slozky integrovaného
zachranného systému, déile zamezit opakovani stavu hlaSenim rodin¢ uZivatele a
nadfizenému pracovnikovi. NEPOUZIVAT OTEVRENY OHEN !! (zapalovac,
zéapalky, rozsviceni svétel atd.).

- PoZzar — volat 150

- O mimotadné situaci ucinit zapis a vloZit jej do dokumentace uZivatele.

6. Ztrata kli¢a od uzivatele:

Pfi ztrat€ klich od bytu uzivatele zavinéné pracovnikem Centra, nutno nahlésit tuto skutecnost
uZzivateli, jeho rodin€ a svému nadfizenému pracovnikovi.

Neprodlen¢ zabezpecit vyménu zdmku na naklady Centra. Pfi ztraté klice od spole¢ného vchodu
do domu fesit tuto situaci po dohod¢ s uzivatelem. O ztraté a zpiisobu feSeni vzniklé situace ucinit
zapis a vlozit jej do dokumentace uZivatele.

Vrwe

7. Jestlize se pracovnik nemizZe dostavit k uzivateli z riznych p¥#icin jako napf.:

Pracovnik se z diivodu nahlé nemoci, urazu nebo nahlé piihody ve své rodin€, dopravni zacpy,
Zivelné katastrofy, apod., nemlZe dostavit k uZivateli, ohlasi to ihned uZivateli (zdkonnému
zastupci), pracovnikovi, ktery po domluve s uzivatelem (zdkonnym zastupcem) zajisti nahradni
feSeni.

8. Aktualni nedostatek pracovniki vzhledem Kk mimoifadnym pozZadavkim na sluzbu,

nemocnost pracovniki apod.:

Pracovnik ucini veSkera mozna opatieni tak, aby mohly byt nasmlouvané sluzby realizovany.
VyuZije vypomoc pracovnikll z jinych Center, administrativni pracovniky, socidlni pracovniky,
povolé externi pracovniky, se kterymi ma jiz Centrum uzavieny pracovni smlouvy (DPP, DPC),
pfipadné ucini dalSi personalni opatfeni — dle moZnosti pfijmuti dalSitho pracovnika apod.

9. Agresivni tieti osoba (rodinny prislusnik, soused), pustény pes, atd.:
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Pracovnik se nevystavuje vlastnimu ohrozeni tieti osobou. V piipad¢ ohrozZeni sebe nebo uZivatele
piivol4 Policii (tel. 158).

V ptipadé obtéZovani pusSténym psem upozorni pracovnik uZivatele (zdkonného zastupce) na to,
aby si psa zabezpecCil. Pokud uZivatel (zakonny zéastupce) opakované¢ nebude psa zabezpecovat,
pracovnik zajisti napsini a predani vytky, ve které bude uzivatel (zakonny zastupce) upozornén na
moznost odstoupeni od smlouvy. Pokud ani poté uzivatel (zdkonny zastupce) neucini napravu, je to
divod k ukonceni smlouvy ze strany Centra.

V pfipadé nebezpe€i, Ze puStény pes pracovnika pokouse, se pracovnik pokusi zkontaktovat
uzivatele (zakonného zastupce) telefonem (pokud je pes volné pied domem) a pozada o to, aby psa
uvazal. Pokud tak neucini, pracovnik nahlasi nadfizenému pracovnikovi situaci a upozorni
nadfizeného a uZivatele (zdkonného zéastupce), Ze za danych okolnosti nemize sluzbu poskytnout.
Pracovnik nevstupuje do zahrady nebo domu v ptipadé hrozby napadeni nezajiSt€énym psem.

V ptipadé¢ bezprostiedniho ohroZeni pracovnika nebo uzivateli na pracovistich Centra, je
mozné pouZit peprovy sprej, po jehoZ pouziti je ale vZdy nutné privolat Policii (tel. 158).

Pepiovy sprej je k dispozici na vSech pracovistich Centra, vSichni kmenovi pracovnici jsou
seznameni s tim, kde je umistén a jak ho v pfipad€ ohrozZeni pouzit. Peptovy sprej je veden v Knize
arazu (probihaji pravidelné kontroly doby spotieby 1 x za dva mésice).

10. Vyloupeni bytu a jiné poSkozeni uZivatele a jeho majetku dalSi osobou:

V piipad¢, Ze dojde k vyloupeni bytu uZivatele, posSkozeni uZivatele nebo jeho majetku dalsi
osobou a pracovnik je podeziely, Ze by mohl mit na tyto okolnosti vliv, upozorni pracovnik na tuto
skute¢nost neprodlené¢ Policii (tel. 158), pokud to jiZ neucinil uzivatel (zdkonny zastupce) nebo jiny
rodinny pfislusnik a svého nadfizeného.

O priib¢hu jednani a vySetfovani vzniklé situace budou ucinény zapisy v dokumentaci uZivatele.

11. Uraz uZivatele sluzby:

V zarizeni organizace - pracovnik poskytne prvni pomoc. Poté provede zépis do Knihy
evidence havarijnich situaci. Zapis bude obsahovat jméno uzivatele, druh trazu, zptisob oSetfeni a
podpis pracovnika Centra. O této zdleZitosti uvédomi vedouciho sluzby nebo povéteného
pracovnika a teditele Centra. V pripadé zavainého drazu vola neprodlené lékarskou sluzbu
prvni pomoci (RZP €. 155). Po poskytnuti prvni pomoci provede rovnéZz zapis o vzniklé situaci a
jejim feSeni do Knihy evidence havarijnich situaci.

Kazdé pracovisté je vybavené 1€karniCkou, jejiZz obsah je pravidelné kontrolovan kazdé dva mésice.
O provedené kontrole je proveden zapis. Zjisténé zavady jsou neprodlené¢ odstranény. Za stav a
doplnovani 1ékarnicky zodpovida povéieny pracovnik. Na pracovisti Centra je k dispozici deka
a polstarek.

Mimo zatizeni organizace, ale na akci organizované Centrem - postup pomoci je obdobny.
Vzdy je nutné, aby pracovnik na téchto akcich mél u sebe mobil nebo byl schopen jinym zptisobem
rychle pfivolat pomoc.

12. Napadeni pracovnika uZivatelem:
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Pracovnik ma pravo a povinnost chranit v prvni fadé sebe, pak teprve majetek uZivatele
a zamé&stnavatele. Pfivola pomoc z nejbliz§iho okoli - spolupracovniky, sousedy, v situaci
ohroZujici zdravi ¢i Zivot telefonicky ptivola Policii CR (tel. 158).

Preventivni opatieni: Sluzby nejsou poskytovany uZivatelim, ktefi se v dusledku
nekompenzovanych psychickych poruch projevuji agresivné, ohrozuji Zivot a zdravi své nebo
jinych osob a kteii momentalni projevy své poruchy nemaji pod kontrolou.

Sluzby také nejsou poskytovany uzivatelim, ktefi jsou pod vlivem alkoholu nebo jinych
navykovych latek, jsou agresivni nebo ohrozuji Zivot a zdravi své nebo jinych osob. Pracovnik ma
pravo takovému uzivateli odmitnout poskytovani sluzby. Tato skute¢nost je uvedena ve verejném
zavazku této sluzby.

13. Pri napadeni pracovnika uzivatelem v priibéhu navstévy:

Pracovnik si nechd volnou unikovou cestu. Neneché se zatla¢it do prostor, ze kterych neni mozno
dosahnout dvefi. Pfivola pomoc.

14. Nepripustné chovani uzivatele po poziti alkoholu, omamnych latek:

SluZby nejsou poskytovany uzivatelim, kteii jsou pod vlivem alkoholu nebo jinych navykovych
latek, jsou agresivni nebo ohrozuji Zivot a zdravi své nebo jinych osob. Pracovnik ma pravo
takovému uZivateli odmitnout poskytnout sluzbu. Tato skutecnost je uvedena ve vefejném zavazku
této sluzby.

15. Osobni problémy pracovnika:

Plati zasada, Ze osobni problémy pracovnika nesmi zasahovat do pracovniho Zivota. Pracovnik by si
m¢l za pomoci intervize nebo supervize bud’ sam uvédomit svlij problém nebo pfijmout upozornéni
svych kolegt ¢i nadfizeného, Ze néco neni v poradku.

Preventivni opatreni: V takovém piipad¢ je pracovnik dostate¢né poucen, na co musi pii vykonu
své funkce dbat: byt soustfedén na problém uZivatele, nikoliv na problém svij. Je tfeba, aby si
pracovnik vyZzadal supervizi, oddélil osobni problémy od pracovnich, teSil problém s kolegou,
piipadn¢ vyhledal odbornou pomoc.

16. Omezovani sluzby z ekonomickych diivodi:

V takovém piipadé€ je vedeni organizace povinno uzivatele i pracovniky dostate¢n¢ informovat (co
nejdiive) a spolecné hledat potebna ¢i nahradni feSeni podle aktualni situace.

17. Vyloupeni pracovisté:
Pracovnik ihned po zjiSténi kradeze oznami tuto skutecnost svému nadfizenému a zavola na

piislusné oddéleni Policie CR (&. 158). Pfed jejim piichodem s ni¢im ve vykradenych prostorich
nemanipuluje a ni¢eho se nedotyka.
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Podle situace a moZnosti opatii seznam vybaveni a zafizeni vykradenych prostor, ktery preda
policii. V dalsim by m¢l postupovat v jeji souc¢innosti a podle pokynt svého nadiizeného.

Preventivni opatreni: Organizace ma vSechny své pracovni prostory dostatecné¢ chranény v souladu
s bezpecnostnimi opatfenimi vyplyvajicimi z uzaviené pojistné smlouvy. M4 k dispozici evidenci
majetku nachazejiciho se v prostorach organizace.

18. Kolaps uZivatele:

Pfi jednani nebo poskytovani sluzby neni uZivateli dobie — pracovnik jej oslovi s dotazem, jak se
citi, co pro n&j miiZe udélat.

Pokud je uzivatel schopen komunikovat, postupuje pracovnik podle jeho pokynii, upada-li do
bezvédomi, vola rychlou zachrannou sluzbu a postupuje dle jejich pokynt (€. 155). Po odjezdu
rychlé zachranné sluzby uvédomi pracovnik svého nadiizeného a v soucinnosti s nim rodinu
uzivatele nebo dalsi blizké osoby, na které ma k dispozici kontakt. Vyhotovi struny zépis
o udélosti.

Preventivni opatreni. Kazdé pracovisté je vybavené 1ékarnickou, jejiz obsah je kontrolovan. Na
pracovisti Centra je k dispozici deka a polstaiek.

19. Uzivatel nechce odejit z pracovisté:

Pracovnik zna techniky neverbalniho i verbalniho ukoncovéani jednani, umi oteviené fici, Ze
rozhovor kon¢i. Umi vhodné pouZit obraty ,,uz pro vids nemiiZu nic udélat, téma mame vycerpané,
tuto schiizku kon¢ime*. Pokud ani pfesto uZzivatel nechce z pracovisté odejit, pracovnik vola
méstskou policii — 156.

VSechny vzniklé nouzové a havarijni situace je povinen zaznamenat kazdy pracovnik, kterému
se udala a ktery ji feSil do Knihy evidence havarijnich situaci, kterd je vedena na kazdém
pracovisti. Odpovédna osoba za vedeni a kontrolu této dokumentace je vedouci Centra, ktery
nasledné ucini potiebna opatieni vyplyvajici z dané situace.

S pravidly pro feSeni nouzovych a havarijnich situaci je sezndmen kazdy uzivatel dstné pied
zahijenim poskytovani sluzby. Pii podpisu smlouvy také kazdy uZivatel obdrZi Vnitini pravidla
pro uzivatele - osobni asistence.

Pracovnik v ramci rozhovoru pii pravidelném hodnoceni individudlniho planu opakované
informuje uZivatele o pravidlech pro feSeni nouzovych a havarijnich situaci.

KaZzdy uZivatel ma také moZznost seznidmit se s Vnitfnimi pravidly pro uZivatele - osobni
asistence, na nasténkach na jednotlivych Centrech a také na webovych strankach organizace. Jedna
se o vnitini pravidla ve zkracené verzi, kde jsou pravidla pro feSeni nouzovych a havarijnich situaci
také uvedena.

Uzivatelé maji také moznost seznamit se s Vnitinimi pravidly osobni asistence v plném znéni,
ktera jsou k dispozici k nahlédnuti na kazdém pracovisti Centra.
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