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CASOVY ROZSAH SLUZBY

Osobni asistence (dale OA) sidli v Novém Hrozenkové €. 504 - budova u vlakové zastavky.
SluZba v terénu je poskytovana kazdy den (véetné vikendl a svatkii) mezi 6:00 a 21:00 hodinou,
dle kapacitnich mozZnosti poskytovatele.

Utedni hodiny jsou v pracovnich dnech od 7:00 do 15:30 h, a to po predchozi telefonické domluvé.

Telefonické kontakty:

VEDOUCI SLUZBY 734 682 700
PRACOVNIK PROVOZU (iesi odhlagovani/pFihlagovani sluzby) 728 324 457
SOCIALNI PRACOVNICI (Fedi nové zajemce, zmény dkon) 734 783 900, 728 324 494
ADMINISTRATIVNI PRACOVNIK (Fe¥i platbu a vyu&tovani) 730 189 844
KANCELAR SLUZBY - PEVNA LINKA 571 410 087
Nov{ Hrozenkov ey ko s04 S i sl e

www.nhrozenkov.charita.cz
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PODMINKY POSKYTOVANI OSOBNIi ASISTENCE

e Vsoboty, nedéle a statni svatky jsou cinnosti sluzby s ohledem na personalni moznosti sluzby
omezeny.
e SluZba je poskytovana na zakladé uzaviené Smlouvy o poskytovani socialni sluzby Osobni asistence.

V Ptiloze €. 3 - Prvotni individualni plan Smlouvy je uveden rozsah a ¢etnost poskytované podpory.
Poskytovatel muiZe poskytnout jen ty tikony, které jsou nasmlouvané.

e Pokud UzZivatel potfebuje jiné, neZ sjednané Ukony, napf. rozsifeni nebo zménu rozsahu sluzby, ma
pravo UZivatel o zménu poZadat (Ustné, telefonicky, pisemné). Navrh na Upravu rozsahu nebo
prabéhu péce mlze navrhnout i Poskytovatel, a to vzhledem ke zméné neptiznivé socialni situace.

Dojednany priibéh se zaznamendva v Individualnim planu. S UzZivatelem je vyjedndvana zména casu
poskytovani sluzby, a to s ohledem na zmény v provozu sluzby, kapacitu a moznosti Poskytovatele.

e Sluzby v domacnosti se provadi pouze za pritomnosti UZivatele.

e Prichod pracovnika k Uzivateli je vymezen pll hodinovym rozpétim (napf. pracovnik k Uzivateli
prijde mezi 7,00 — 7,30 h). Pfi delsi ¢asové prodlevé, nebo jinych zménach bude UZivatel informovan
sluzbou.

e Pri provadéni ukonu se pecovatelky stridaji dle technickych a personalnich moznosti Poskytovatele.
Nelze tedy garantovat, Ze ukon bude vidy vykondavat stdle stejnd pecovatelka.

e UZivatel je povinen zajistit podminky pro bezpeény vykon nasmlouvané péce. Pokud se pracovnik
citi v ramci poskytovani pecovatelské sluzby ohroZen na zdravi (napf. nezvladatelné zvife,
nezajisténa polohovaci postel, a jiné), ma prdvo odmitnout poskytnuti ukonu a provede o tomto
pisemny zdznam. Tuto situaci projednava vedouci sluzby. UzZivatel je vyzvan k odstranéni prekazky
v odpovidajici Ihaté. Pokud u UZivatele nebude nadale mozné radné vykondvat sluzbu, bude mu
dorucena vypovéd smlouvy.

e UZivatel je povinen si zajistit pro vykon sluzby odpovidajici prostiedky a pomucky (napf. hygienické
pomlcky, prostiedky na udrzbu domacnosti, kompenzacéni pomucky aj.). V pfipadé, Ze neni
v moznostech UZivatele toto realizovat, Poskytovatel mu mizZe byt ndpomocen.

e S UZivatelem je dojedndvan zplsob vstupu pracovnika do domacnosti nutny pro vykon sluzby (napf.
otevieni domdcnosti povéfenou osobou, bezpeénostni schranka na klice, elektrické dalkové
ovladani, Cip, klice a jiné). Je-li nezbytné nutné pro vstup pracovnika do domacnosti svérit Cip/klice
= pfedmét pro vstup (napf. kdyZ je UZivatel imobilni a bydli sdm), poskytne UzZivatel na vlastni
naklady nezbytny pocet. Pfedani pfedmétl pro vstup Poskytovateli je zaznamenano do Protokolu
o predani predmétl pro vstup a je podepsano UZivatelem a Poskytovatelem. Nejvhodnéjsi
variantou je vSak pofizeni bezpeclnostni schranky na kliCe (trezor) — na ndklady uzivatele a sdélit
pracovnikovi sluzby pouze kéd.

e Zauceni nového pracovnika provadi jiz zkuseny pracovnik. UzZivatel je povinen umoznit zauceni
nového pracovnika. V pfipadé nesouhlasu se stfidanim a zau¢enim nového pracovnika, nemuze byt
sluzba poskytnuta.

Charita Osobni Novy Hrozenkov 504 tel.: 571 410 087 | 734 682 700
Novy Hrozenkov asistence 756 04 oa@nhrozenkov.charita.cz
www.nhrozenkov.charita.cz
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e Pracovnici Charity jsou vazani mléenlivosti o osobnich udajich i o vSem, co se tyka
UzZivatele, a to jak po dobu zaméstnani, tak i po ukoncéeni pracovniho poméru v organizaci.

PRAVA A POVINNOSTI UZIVATELE

UZivatel ma pravo:

Ridit a vyjedndvat si rozsah i priibéh poskytovani socidlni sluzby, sou¢asné ma pravo na bezpecnou,
dlstojnou a dle jeho potfeb poskytovanou sluzbu.

Na nahlédnuti do své dokumentace.

Na vyjadreni se k souhlasu/nesouhlasu s pfitomnosti praktikantd, stazistl pfi sluzbé, a s pofizenim
fotografii na sluzbé.

Urcit si kontaktni osobu, které bude pecovatelskd sluzba opravnéna poskytovat informace
o krizovych a havarijnich situacich.

Povinnosti UzZivatele:

Dodrzuje Vnitini pravidla pro poskytovani Osobni asistence.

Informuje Poskytovatele o zméndch ovliviiujicich poskytovani sluzby (napf. zména bydlisté,
telefonniho Cisla, pravni zastoupeni a jiné).

Pokud Uzivatel nemize sam jednat nebo Poskytovatel vyhodnoti a informuje UZivatele, Ze je nutné
jednat v zastoupeni napt.: pfi podpisu smlouvy, dodatku nebo ostatni dokumentace, je UZivatel
informovan o moznostech odpovidajici formy zastoupeni.

Ozndmi Poskytovateli, Ze je nositelem zavazného infekéniho onemocnéni.

Po upozornéni odstrani prekazky a zdvady v domdcnosti, které ohrozuji zdravi ¢i bezpecnost
pracovnikl a pokud to neni v jeho silach, fesi to ve spolupraci s pracovniky sluzby.

UzZivatel se chova k pracovnikim tak, aby nesnizoval jejich dlstojnost, tzn., dbda na to, aby
nevytvarel nepratelské, ponizujici nebo zneklidiujici prostredi.

Pokud je vdomdcim prostredi UZivatele instalovana kamera, i jiné sledovaci zafizeni, je nutné

o této skutecnosti sluzbu informovat.

ZASADY, KTERE DODRZUJEME PRI POSKYTOVANI SLUZBY

INDIVIDUALNI PRISTUP

RESPEKTOVANi SOUKROMI

RESPEKTOVANi DUSTOJNOSTI

PODPORA SPIRITUALNICH A DUCHOVNICH POTREB

Charita Osobni Novy Hrozenkov 504 tel.: 571 410 087 | 734 682 700
Novy Hrozenkov asistence 756 04 oa@nhrozenkov.charita.cz
www.nhrozenkov.charita.cz
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PRIHLASOVANI A ODHLASOVANI SLUZBY

Preruseni nebo odhlasovani sluzby hlaste idedlné pracovnikovi provozu na tel. 728 324 457

Pokud Uzivatel musi ve sjednany den sluzbu zrusit, aniz to védél predem, nahlasi tuto
skutecnost neprodlené Poskytovateli (jednd se napfiklad o neodkladnou hospitalizaci,

navstévu lékare pfi nahlém zhorseni zdravotniho stavu).
V tomto pfipadé se nebude ¢as nezbytné nutny k provedeni tkonu, ani ¢as pracovnika pocitat.

Pokud Uzivatel vi predem, Ze nemuze nebo nechce sluzbu v daném dni/dnech vyuiit, je
jeho povinnosti, o této skutecnosti Poskytovatele sluzby informovat, a to minimainé 2

dny pred sjednanou navstévou pecovatelky.
Pokud tak UzZivatel neucini a pracovnik pfijde na sjednanou navstévu, zapocitd se do Zaznamového listu
poskytovanych ukon( ¢as nezbytné nutny k provedeni ukonu.

Prihlasovani:

Pokud je Uzivatel docasné odhlasen (napf. hospitalizace) a chce prerusenou sluzbu
obnovit, je nezbytné Poskytovatele sluzby s predstihem informovat - doporucujeme
alespon 3 pracovni dny predem.

Jinak neni v moznostech Poskytovatel zarudit, Ze bude sluzba ihned obnovena v pozadovaném case
a rozsahu.

INDIVIDUALNI PLANOVANI

Sluzbu Poskytovatel planuje spolu s UZivatelem na zakladé jeho aktualnich potfeb. Individualni plan je
soucasti dokumentace UZivatele, prvotni plan je pfilohou €. 3. Smlouvy.

V Individudlnim planu jsou zaznamenany tyto Udaje: dojednany priabéh sluzby s konkrétnimi tkony, ¢asovy
rozsah sluzby, specifické pozadavky, osobni cile, rizikové situace, zmény péce apod.

UzZivatel spolecné s Poskytovatelem priibéh péce v pravidelném obdobi hodnoti. Za individudlni planovani a
jeho hodnoceni je zodpovédny pridéleny klicovy pracovnik (pecovatel/ka) ve spolupraci se socidalnim
pracovnikem.
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CENA SLUZEB, VYUCTOVANI A ZPUSOB PLATBY

Evidence ukont Osobni asistence:

Druh Ukonu a skute¢nou dobu navstévy eviduje pracovnik do dochazkovych a zaznamovych listd sluzby
a do interniho PC programu Webcarol.

UzZivatel md mozZnost do vSech svych zapisi nahlédnout a v pfipadé, Ze nesouhlasi s uvedenymi ¢asy, obrati
se na pracovnika sluzby.

Vyse uhrad je stanovena platnym Cenikem sluzby, ktery je pFilohou €. 3 Smlouvy.

Na zacdtku kazdého mésice provede administrativni pracovnik u kaZzdého UZivatele vyuctovani
poskytovanych uUkon( a ¢innosti za pfedchozi mésic. Forma platby je mozna dle vybéru UzZivatele a jeho
moznosti, a to hotové nebo prevodem z Uctu.

V ptipadé, Ze Uzivatel hradi poskytovanou sluzbu v hotovosti, predklada pracovnik v pfimé péci do 10.
dne v mésici 2 origindly doklad( o zaplaceni. Pracovnik pfimé péce prebird od UZivatele prisluSnou vysi
platby a jeden UZivatelem podepsany doklad. UZivatel si druhy doklad ponecha.

Pokud Uzivatel plati pfevodem, jsou mu veskeré informace k platbé zaslany na jeho uvedeny email.

Pokud Uzivatel nezaplati za poskytnutou sluzbu do 20. dne v mésici, je mu neuhrazena platba telefonicky
pripomenuta. Pracovnik pfi tomto telefonatu zjistuje, zda nedoslo k opomenuti z dlivodu zhorseni socialni
situace a pripadné Ize spolecné s UZivatelem dohodnout postupny zplsob uhrad. Pokud pfijem Uzivatele
nebude postacovat na Uhradu naklad( za poskytovani socidlni sluzby, mlze byt, dle § 71 odst. 3 Zakona,
jedndno o spoluucasti na uhradé téchto nakladd s osobou blizkou UZivateli, pfip. s jinou fyzickou nebo
pravnickou osobou.

V situaci, kdy je pro vykondni jednoho Ukonu nutnd péce 2 pracovnikl - napf. pomoc s osobni hygienou, se
¢as straveny u UZivatele pocita jen jedenkrat. Cas nezbytny k zajisténi ¢innosti (15 minut) se zaznamenava
pfi sluzbé u UzZivatele jen jednou u kazdého setkani.

RESENIi NOUZOVYCH A HAVARINICH SITUACI

Jedna se o nepredvidatelné, ohroZujici ¢i nebezpelné situace, vyZadujici okamzité feseni. Individualni rizika
a jejich konkrétnich reseni u UZivatele jsou zaznamenany v Individudlnim planu. Pracovnik v pfimé péci
vzdy o situaci informuje provozniho a vedouciho pracovnika.

Priklady obecnych situaci a ndvrhy jejich reseni:

1. Uzivatel ve sjednanou dobu prichodu pracovnika neotevira (pracovnik nema moZnost vstupu do
domacnosti). Pracovnik opakované zazvoni, vold UzZivatele jménem, klepe na dvere, nebo zkousi najit
UZivatele kolem domu. Pokud nejsou slySet zadné zvuky pracovnik vold provoznimu/vedoucimu sluzby a

Charita Osobni Novy Hrozenkov 504 tel.: 571 410 087 | 734 682 700
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pokusi se spojit s Uzivatelem telefonicky. V pfipadé, Zze UzZivatel telefon nebere, zkousi

pracovnik volat kontaktni osobu. Pokud ani po opakovanych pokusech sluzba o UzZivateli nic nezjisti,
kontaktuje Policii CR.

2. UZivatel neotevira, ale je slySet za dvefmi - pracovnik ihned vold integrovany zachranny systém (112).

3. Pfi ndhlém zhorSeni zdravotniho stavu UzZivatele pracovnik vyhodnoti pfipadné ohroZeni Zivota
a poskytne prvni pomoc. Dle zdravotniho stavu miZe po souhlasu UZivatele zavolat obvodnimu lékati nebo
pfivolat zdravotnickou zachrannou sluzbu.

4. Uzivatel je nalezen v bezvédomi (v Zivot ohroZujici situaci). Pracovnik v pfipadé ohroZeni Zivota
poskytne prvni pomoc a zavold zdravotnickou zachrannou sluzbu.

5. Uraz Uzivatele (v byt&, mimo byt — napf. pfi doprovodu k IékaFi) — Pracovnik vyhodnoti aktudlni stav
UzZivatele a zvazi dalSi odbornou pomoc — léka¥, ZZS.

6. Ztrata predmétu pro vstup do domacnosti UZivatele — PfisluSny pracovnik informuje UZivatele, pfip.
kontaktni osobu o ztraté pfedmétu pro vstup do domacnosti. Se souhlasem UzZivatele pracovnik zafidi
u klica - vyménu zamk( (ndklady hradi pracovnik, ktery ztratu zavinil). Pokud nejsou nahradni klice, byt
otevie zdmecnik. U jinych predmétl jako je Cip — domlouvd se s UZivatelem na ndpravé zabezpeceni
domdcnosti.

7. Havarie v domacnosti UZivatele — V pripadé zjisténi poruchy (vody, plynu nebo elektfiny) se pracovnik
UzZivatele (kontaktni osoby, rodinného pftislusnika, souseda, spravce objektu) zepta, kde se nachazeji
uzavéry siti, které uzavre. Pokud UZivatel nevi, kde se nachdazeji uzavéry, a nejsou pracovnikem nalezeny,
vold Poskytovatel neprodlené kontaktni osobu nebo odborného pracovnika a preddva dale tuto situaci
k FeSeni.

8. Pozar v domacnosti Uzivatele — Pti pozaru drobnéjsiho charakteru (napr. hofici kuchyriska utérka, a jiné)
se pracovnik snazi uhasit pozar sam, jinak pomuUze UZivateli dostat se mimo dosah poZaru a vola hasice.

9. Nahly nedostatek pracovnikl v terénu (napr. z divodu onemocnéni vétsiho poctu pracovnikll). Provozni
pracovnik UzZivatele informuje o zméné pfichodu ¢&i ¢asového rozsahu navstévy. V nezbytné nutném
pfipadé lze setkdni - ukon zrusit (jde predevsim o bézny uklid, ndkup, pochlzku, doprovod). Pokud dojde
k omezeni nebo preruseni sluzby z organizacnich divod(, bude UZivateli poskytnut kontakt na pfislusny
obecni Urad, popf. nejblizsi organizaci poskytujici obdobné sluzby.

Charita Osobni Novy Hrozenkov 504 tel.: 571 410 087 | 734 682 700
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PODNETY, PRIPOMINKY A STiZNOSTI

Na sluzbu nebo zpUlsob jejiho poskytovani mliZze podat stiznost jakdkoliv osoba (napf. UZivatel sluzby,
rodinny pfislusnik, kamarad nebo kterykoliv ob¢an).

Podnét = namét ¢i ndvrh na jakoukoli zménu, ktera povede k vylepseni kvality sluzby poskytované
UzZivateli.

PFipominka = vysloveni kritiky drobnych nedostatku, které vSsak nemaji zasadni charakter, stéZzovatel vSak
netrva jednoznacné na naprave.

Stiznost = takové sdéleni, které vyjadruje nespokojenost s kvalitou nebo zplsobem poskytovani sluzby.

Stiznosti je mozné podat:

e Ustné kterémukoliv pracovnikovi charity

e pisemné na Novy Hrozenkov 504

o telefonicky — viz vSechny telefonni ¢isla na prvni strané tohoto dokumentu

e emailem chps@nhrozenkov.charita.cz

e anonymné - elektronickou postou (e-mailem) — bez uvedeni osobnich udajl, telefonicky (nemusite
se volajici predstavovat), poStou, nebo beze jména do poStovni schranky, kterd je umisténa na
stfedisku sluzby, Novy Hrozenkov 504. Schranka je vybirana jednou tydné.

Pracovnik reSici stiznost je povinen zjistit vSechny podstatné skutecnosti a souvislosti tykajici se stiznosti.
Potfebné informace pracovnik zjisti telefonicky, v pfipadé potreby je domluvena navstéva u Uzivatele
s cilem zjistit vesSkeré skutecnosti potfebné k rozhodnuti o oprdvnénosti podani a k vyreseni situace.

V pripadé potreby provede pracovnik fesici stiznost pohovor s pracovnikem, na néhoz byla podana stiznost.
Je-li to potfeba, domluvi spole¢né setkani zicastnénych stran. Pokud to pracovnik povazuje za nutné, mize
byt ke schlizce se souhlasem UZivatele prizvana jind osoba (socidlni pracovnik, vedouci, reditel, osoba
blizka).

Odpovéd na stiznost, v€etné pripadnych napravnych opatreni, bude stézovateli dorucena.

Pokud UZivatel nesouhlasi s vyfeSenim stiznosti, mlZe podat pisemné odvolani rediteli Charity Novy
Hrozenkov +420 604 650 615, reditel@nhrozenkov.charita.cz

Lhiata pro vyfizeni stiznosti je 3 - 30 dni ode dne jejiho podani, dle jeji vaznosti.

a) akutni do 3 dnl po obdrzZeni stiznosti
b) ostatni do 30 dnU po obdrzZeni stiZznosti

Akutni neodkladna stiZznost je napf. ohroZeni zdravi UZivatele, absolutni nespokojenost UZivatele
s pracovnikem, podezieni na kradez pracovnikem, omezeni pohybu UzZivatele, konfliktni situace, opakujici
se nevhodné chovani pracovnika.

U anonymné podané stiznosti je jeji vécny obsah i vysledek prosetieni zvefejnén na verejné pristupném
misté v prostorach Pecovatelské sluzby. Dokument bude na misté ponechan zverejnény 30 dnu.

Charita Osobni Novy Hrozenkov 504 tel.: 571 410 087 | 734 682 700
Novy Hrozenkov asistence 756 04 oa@nhrozenkov.charita.cz
www.nhrozenkov.charita.cz


mailto:chps@nhrozenkov.charita.cz
mailto:reditel@nhrozenkov.charita.cz

N2 Char lta Stranka 8z 8
'dl& Novy Hrozenkov

Pokud potiebujete poradit s dalSim postupem pfi feseni stiznosti nebo potiebujete nezavislou podporu,
mUzZete se obratit na nadfizenou osobu, orgdn, nebo instituci, které se zabyvaji ochranou lidskych prav:
napf.

PharmDr. Hana Ptackova - predsedkyné Charitni rady Charity Novy Hrozenkov, tel.: 732 925 478
Arcidiecézni Charita Olomouc, Kfizkovského 6, 772 00, Olomouc, tel.: 585 229 380Krajsky urad Zlin, odbor
socidlnich véci, tfida Tomadse Bati 21, 761 90 Zlin, tel.: 577 043 813

Ministerstvo prace a soc. véci, odbor socialnich sluzeb, Na Pofi¢nim pravu 1, 128 01, Praha 2,
tel.: 221921 111

Kancelar vefejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno, tel.: 542 542 111, 542 542 777, e-mail:
podatelna@ochrance.cz

Bezplatna Linka seniord: tel.: Senior telefon (Zivot 90), 800 157 157 (nonstop); Linka seniortl (Elpida)
800 200 007 (denné 8:00-20:00h).

AKTUALNI INRORMACE O DENI V CHARITE SI MUZETE PRECIST NA NASICH WEBOVYCH STRANKACH

NEBO V CHARITNICH LISTECH.

DEKUJEME, ZE VYUZIVATE NASI SLUZBU.
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