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Informacni uzivatelska prirucka reSeni zakladnich situaci
vzniklych pri poskytovani sluzby

Tato informacéni uZivatelskd pfirucka tfeSeni zdkladnich situaci vzniklych pti poskytovani sluzby
(déle jen ,,informacni pfirucka*) dopliluje prava a povinnosti klienta a poskytovatele uvedena
v smlouve o poskytovani socidlni sluzby, véetné postupti pti poskytovani socialni sluzby.

Pravidla pouzivani kli¢ia

e Pied vstupem do bytu asistent zvoni ¢i klepe na dvefte.

e Pocet kli¢ii je zaznamenan v Individualnim planu péce (IPP) a v Pfedavacim protokolu.

e Asistent nesmi vstupovat do domdacnosti klienta, pokud v ném neni pfitomen (napt. kdyz je
hospitalizovan). Asistent v dobé hospitalizace klienta predava kli¢e do tschovy organizace.
Vyjimku tvofii situace, kdyz ma klient domluveno a zaznamenéno v Kart€ klienta, Ze napft. pfi
hospitalizaci ve zdravotnickém zafizeni potfebuje pfinést obleCeni nebo hygienické potieby.
O vstupu do bytu za nepfitomnosti klienta musi byt vzdy informovan koordinator.

Pravidla organizace domacnosti uZivatele:
Asistent plné respektuje usporadani domacnosti a nezasahuje do n¢j. Usporadani miize zménit pouze,
pokud je o to pozddan klientem a nebo pokud stav domécnosti ohrozuje zdravi klienta ¢i osobniho
asistenta. Asistent pro klienta v byté provadi ¢innosti, které jsou v souladu s dohodou sjednanou
v ramci IPP (toto neplati pro mimofadné situace v souladu s touto Informacni piiruckou).
Pti poskytovani osobni asistence se mohou vyskytnout nasledujici situace:
e Nedostatecné uklizeny byt
Asistent je poucen o tom, ze neuspoirddané véci v byt¢ mohou klientovi vyhovovat. Asistent
muze klientovi nabidnout pomoc s uspofadanim a dikladnéjSim tiklidem. Je na klientovi, zda
této nabidky vyuzije.
e ZkaZené potraviny
Asistent nemtize bez souhlasu klienta vyhodit potraviny s proSlou zaru¢ni dobou. V piipadé,
ze se s proSlymi potravinami setkd, informuje o tomto klienta a pou¢i ho o nebezpecnosti
konzumace proslych ¢i zkaZenych potravin. V ptipad¢, Ze se asistence poskytuje klientovi,
ktery jiz nema dostatecné jasny nahled na situaci, miiZze pouze na zakladé€ povéteni rodinného
prislusnika nebo osoby blizké vyhodit proslé a zkazené potraviny, aby se pfedeslo ijmé na
zdravi. Tato skute¢nost bude zapsana v dokumentaci klienta.
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Pravidla organizace nakupt pro klienta

Asistent dochazi nakupovat dle seznamu klienta.

Asistent se s klientem pfedem domluvi, jak ma pifi ndkupu postupovat, pokud nebude
dostupné zbozi, které chce klient obstarat (klienti ¢asto vybiraji zbozi v akci, které mize byt
na skladé€ v omezeném mnozstvi).

Vzdy si ptepocitd pted klientem penize, které obdrzi na nakup.

Vzdy piinese paragon za zaplacené zbozi a vrati rozdil mezi obdrZenou a zaplacenou ¢astkou.
Doba nakupu i cesta do obchodu a zpét se zapocitavaji do doby poskytnuti osobni asistence
Hmotnost jednoho ndkupu nesmi ptesdhnout 6 Kg. Pokud potiebuje klient zajistit vetsi
nakup, je mozné ho rozdé¢lit na n€kolik menSich ndkupi, které asistent obstara pii vice
asistencich.

Uklid

Provadime zakladni tklid bytu — zameteni, vysati, vytfeni, utfeni prachu, umyti nadobi,
pfipadné prani pradla, po dohod¢ zehleni (tyto ¢innosti vykondvame pouze pro klienta, ne pro
dalsi osoby v byt¢ klienta).

Neprovadime generalni uklid bytu, koordinator maze zprosttedkovat kontakt na uklidovou
firmu.

Nemyjeme okna, koordinator mtze zprosttedkovat kontakt na tiklidovou firmu.

Pomoc pri ukonech osobni hygieny

Klient je povinen zajistit hygienické ptipravky pro vykon osobni hygieny.
Pomoc s osobni hygienou a doprovod na toaletu (s vyjimkou pfesunu na toaletni kieslo
umisténé u lazka) nezajistujeme v téchto piipadech:

- klient je Spatn€ pohyblivy a hrozi zvysené riziko Urazu klienta i asistenta,

- byt neni dostatecné upraveny a nejsou zajistény kompenzacni pomucky.

ReSeni nouzovych a havarijnich situaci

Typy nouzovych a havarijnich situaci:

Asistent prijde na asistenci a klient neotvira dvere

Systém krokil, po sob¢ jdoucich, kdyz klient neotvira:

1.

Asistent hlasité klepe, ¢i déle zvoni. Pokud stale klient neotvira nebo z poslechu neni zfejmé,
zda je klient doma, tak kontaktuje koordinatora.

. Navazani kontaktu s ¢lovékem uvedenym jako kontaktni osoba — informace, zda napt. nékam

spole¢né neodesli nebo nebyl klient hospitalizovan.

. Kontaktovani sousedil a zjisténi, jestli nevi, co se s klientem stalo — napt.: zda je doma, odjel,

apod.

. Kontaktovani zachranné sluzby — zjisténi, zda nebyl klient hospitalizovan.
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5. Vpfipadé, Ze neni o klientovi Zadnd informace na vySe uvedenych instancich, tak je

zkontaktovan integrovany zachranny systém 112.

ZhorSeni zdravotniho stavu klienta

Pokud béhem névstévy u klienta asistent zjisti, Ze se viditeln¢ zhorsil jeho zdravotni stav,

nebo pokud si klient stézuje na velké bolesti, zajisti asistentka 1ékafské  oSetfeni:

1. Informuje koordinatora.

2. Zavola praktickému l€kafti, pokud mé ordina¢ni dobu.

3. Pokud prakticky Iékat neni ve své ordinaci, vola asistent Rychlou zachrannou sluzbu (dale
jen RZS), tel. ¢islo 155.

4. Asistent vola RZS vzdy, kdyz zjisti, ze zdravotni stav klienta je Zivot ohrozujici. Do doby,
nez RZS pftijede, je povinen poskytnout klientovi prvni pomoc.

5. Po zajisténi zdravotni péce asistent vzdy o této situaci informuje koordinatora.

6. Koordinator bude o tomto stavu informovat blizkou osobu, kterou klient uvedl jako
kontaktni.

Klient se zrani na prochazce

Pokud asistent doprovazi klienta napt. na vychdzku, nakup, nebo k 1¢kafi a klient

upadne a zpiisobi si Graz:

1. Asistent zavola vzdy RZS.

2. Asistent je je povinen poskytnout klientovi prvni pomoc a ztstat s nim do doby, nez RZS
prijede.

3. Asistent o situaci informuje koordinatora.

Nenadalé havarie v byté klienta (voda, plyn, elektfina, poZar

1. Asistent informuje o situaci koordinatora, po domluvé s nim zvoli postup vcetné

informovani osoby blizké.

2. Asistent se pokusi havarii malého rozsahu vyfesit sdm (jednd se napt. o zavieni uzavéru
vody, plynu).

3. Asistent informuje spravce domu.

4. Asistent zavola linku Integrovaného zachranného systému — tel. ¢islo 112, piipadné hasice
—tel. €. 150 je-li situace velmi zavazna.

5. Pokud by vyse uvedené situace ohrozovaly zdravi, nebo i zivot klienta i asistenta, pomuze
asistent klientovi s rychlou evakuaci. Upozorni na nebezpeci i ostatni obyvatele domu,
pokud jsou ohrozeni.

6. Pokud by v souvislosti s vySe uvedenymi situacemi doslo k trazu, nebo i nahlé nevolnosti
klienta, bude asistent volat jest¢ RZS.

Asistent rozbije néjakou véc v byté klienta

Pokud asistent netimysln¢ zptisobi skodu klientovi (napt. pii uklidu rozbije cenny predmét),

tuto Skodu asistentovi hradi pojistovna (spoluucast nad 1000 K<), se kterou ma Maltézska
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pomoc, 0. p. s. pro tyto ptipady uzavienou smlouvu. Asistent musi neprodlené¢ informovat
koordinatora.
Akutni nedostatek personalu
V ptipad¢ akutniho nedostatku personalu z divodu napt. onemocnéni vétsiho poctu asistentli
v tymu plati ndsledujici pravidla:

1. Prioritni je zajistit asistenci pro osoby, které potfebuji nejvyssi miru podpory.

2. U Kklientt, kde asistent zajiStuje pouze nakup ¢i uklid miZe dojit k nedodrzeni sjednanych
hodin — upozornéni telefonicky a domluven nahradni terminy a to po nezbytné nutnou dobu.

3. Mize dojit k docasnému personalni pieobsazeni asistenci — klient je informovan o tom, kdo
k nému pfijde.

4. Kontaktovani ptibuznych klienta - zaddost o zastoupeni v péci o klienta. V ptipadé, ze jsou
v IPP uvedeni jako kontaktni osoba a klient si pfeje, aby byli informovani.

Vsechny nouzové a havarijni situace a stiznosti evidujeme v Karté klienta.

Prava a povinnosti klienta
Klient se zavazuje plnit tyto povinnosti vyplyvajici ze smlouvy o poskytovani socidlni sluzby a
této informacni ptirucky:

e Zajistit pfistup do domacnosti (bytu/domu), jestlize mé byt podpora socidlni sluzby
poskytovana v této domacnosti. Zajistit pocet klici odpovidajici poc¢tu asistentd, kteti
k nému dochézi.

e (Chovat se kzaméstnanci poskytovatele zplisobem, ktery nevede ke snizeni jeho
duastojnosti nebo k vytvareni neptatelského, ponizujiciho nebo zneklidnujiciho prostredi;

e nevyzadovat poskytovani ¢innosti/ukonu pracovnikem v prostiedi, které by mohlo ohrozit
zivot a zdravi jeho nebo pracovnika.

e Pfizplsobit podminky v domécnosti pro bezpe¢né poskytovani ¢innosti osobni asistence
(zejména podminky pro poskytovani hygieny) a poskytnout naleZitou soucinnost pii
poskytovani téchto ¢innosti.

Klient ma tato prava:

pozadat koordinatora o zménu ¢asu, rozsahu a zptisobu poskytované socialni sluzby,
pozéadat o zménu asistenta,

podat stiznost nebo podnét na poskytovani socialni sluzby (viz postup dale),
odhlasit poskytovani ¢innosti v souladu se smlouvou o poskytovani socidlni sluzby,
ukoncit poskytovani socialni sluzby,

rozhodovat se v mife svych kompetenci.
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Prava a povinnosti poskytovatele

Poskytovatel se zavazuje plnit tyto povinnosti:

e Poskytovat socidlni sluzbu v souladu se smlouvou o poskytovani socidlni sluzby, pravidly
uvedenymi v této informacni ptiruc¢ce a dohodnutym IPP.

e Respektovat a v co nejvyssi mife k moZnostem provozu poskytované socialni sluzby
napliovat prava klienta.

Poskytovatel ma predevsim tato prava:

e V piipad¢ zajisténi nahrady za asistenta vyslat ke klientovi jiného asistenta (o této
skutecnosti je klient informovéan).

e Vyzadovat po klientovi plnéni jeho povinnosti, v€etn¢ respektu z jeho strany k pravim
poskytovatele a jeho zaméstnanctl.

StiZnosti

Kdo bude Vasi stiZnost vyrFizovat:

Stiznost je mozné podat koordinatorovi (vedouci centra), ktery s Vami smlouvu sepisoval:
Renata Kubinkova, DiS., tel. 733166373, renata.kubinkova@maltezskapomoc.cz

Jak muZete stiznost podat?

e Ustnd pii osobnim jednani se zaméstnancem poskytovatele — o této skutednosti je
pfijimajicim zaméstnancem pofizen zépis, ktery klient na znameni souhlasu s jeho znénim
podepise. Stiznost je zalozena do slozky.

e Telefonicky — zapis vyhotovi koordinator a na znameni souhlasu klient zapis podepise —
bude mu dorucen prostfednictvim asistentky. Stiznost je zalozena do slozky.

Pisemné — pokud klient zasle stiznost pisemné. Je tato stiznost zalozena do jeho slozky.
StiZznost mlzZe byt podana také anonymné nebo miiZzete povétit druhou osobu.

Pravidla stiZnosti

e Poskytovatel je povinen reagovat na kazdou stiznost (tedy i anonymni).

e Stiznost je feSena bezodkladné, nejdéle vSak do 30 dni od data obdrzeni stiznosti. Vyfizeni
stiznosti je vyhotoveno pisemné a pfedano/doruceno stéZovateli. 1. koordinator, 2. vedouci
centra, 3. feditel, 4. zfizovatel - stiznosti na feditele — zfizovatel nasi organizace.

e Klient ma pravo si vybrat pro feSeni stiznosti jim zvolené¢ho prostfednika (nezavislého
zastupce).

e (Odvolani na feSeni stiznosti mize byt smeéfovano na vedouciho centra: Renata Kubinkova,
DiS. (730166373, renata.kubinkova@maltezskapomoc.cz), dale pak na feditele organizace
Ing. Jifi Juda (736 620 809, jirijuda@maltezskapomoc.cz), v dal§im kroku k spravni radé
organizace,


mailto:jiri.juda@maltezskapomoc.cz

@ Maltézskd pomoc, o. p. s. Ptiloha ¢. 2 Smlouvy o poskytovani osobni asistence

v dal$im kroku k socidlnimu odboru daného meésta (magistratu), dale k ombudsmanovi pro lidska
prava.

Financni hotovost v byté klienta:

Vzhledem k tomu, Ze se Casto v byté klienta pohybuje vice osob (rodina, pracovnici jiné organizace,
zdravotni sestry, asistentky MP) Zaddme o zabezpeceni finan¢ni hotovosti vétsi, jak 5 000 K¢ tak,
aby byla dostupna pouze klientovi a jeho blizké osob¢.

Kdy kontaktovat koordinatora:

Kontaktujte nas v pracovnich dnech od 9-15 hod., pokud:

e potiebujete zménit nastaveni sluzby (den, Cas, rozsah) — dojde u vas ke zméné, kterou bychom
meéli védét,
mate vyhrady ¢i nejste spokojeni s asistentem,
ostatni pfipady, které vyhodnotite, Ze by koordinator mél védét/resit.

Kdy Vas bude kontaktovat koordinator:

Zalezi nam na spokojenosti s nasimi sluzbami, proto vas budeme kontaktovat v téchto pripadech:

e Na konci prvniho meésice poskytovani sluzby bude koordinator zjistovat spokojenost se
sluzbou(telefonicky, e-mailem, osobni navstévou).

e Pribézn¢ hodnotime nastaveni planu péce, ptipadné zmény ve vasich potfebach, naplni prace,
harmonogramu, cili péce.

e Na konci kalendainiho roku probéhne roc¢ni zhodnoceni poskytované sluzby formou osobni
navstévy koordinatora.

e Soucasti roéniho hodnoceni poskytované sluzby je pfedani dotazniku spokojenosti a potieby
zmeny.

Koordinator vas bude kontaktovat v ptipadé potfeby domluvy napft. o pritb¢hu sluzby, onemocnénich

asistentll, personalni zmény a jiné dulezit¢ zmény, ktery by mohly zasdhnout do plynulosti

poskytované péce.

Miéenlivost zaméstnancii
VSichni nasi zaméstnanci jsou proskoleni v pravidlech dodrzovani ml¢enlivosti. K mlc¢enlivosti se
zavazuji pii podpisu pracovni smlouvy. Mlcenlivost se nevztahuje na trestné Ciny, na které se
vztahuje oznamovaci povinnost.
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Pripominky klienta k vySe zminénym postupl"lm:1

Podpis koordindtora 0SODNT aSIStENCE: ......ouriirtietiitt ettt enans

! Slouzi k zaznamenani klientova piani odlisného postupu, nez je popsan v jednotlivych piipadech.
Zejména se tykad nouzovych a havarijnich situaci — bodu, kdy uZzivatel neotevira v dohodnutou dobu
asistence.



