2'& Oblastni charita systémovy dokument
7“8 Cerveny Kostelec

NOVA Adresa stfediska:
TlsNovﬂ KOL?)S(?VS1:267 is6,a549 41 Cerven)'/ Kostelec,
PECE tel. 491 610 327, e-mail: pecovatelky@hospic.cz

Vnitini pravidla Tisnové péce

Obsah

I 01 1= 3 o TP PP PPPUPPRTPP 2
B oo T - T o | U 2
I 1 o 1V (V74 VPRSPPI 2
O O Lo )Y = Y (U T o 1 - PRSP 3
5. Doba a Misto POSKYtOVANT SIUZDY .....eevveiiiiiiiiiiiiiiiiieieeieeeierreeerereeaeesrereereererrrrrerarrrrarsa—————————————. 3
6. ZMENY V POSKYLOVANT SIUZED:....eviivieiiiiiiiiiiiiiiiiieeettteteeeeeeerererererrrareresrearsassrrraasrsrasrsrsrrsrsrrrrranraes 4
7. Garantovana nabidka sluzby (poskytované ikony/Cinnosti)......c.ccceeveeeeveeeeeieeeeiieeeeeiveeeenen. 4
8. Vyuctovani a platby za poskytnUté SIUZDY .......ccccviiiiiiiiiiii e 6
9. Kontaktni 0soby Zadatell/KHENtl ..........coceeiiuieeiieecee et et sreesare e 6
10. ZabezZPECENT PFISTUDPU oeeeeeeeeeeeeeeeeeeee et ee e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e s e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeesseeeeeaeeeeeeenes 6
11. Ochrana 0SOBNICH UdAJU ...cccooeieiiiiiiieiiee et e e e e e e e aarreereeeeeeas 7
1 oo 1AV o = [l 1] | U 7
13. ZapUjcené pristroje a JeJiCh UZIVANI: .......eeiieeieiee ettt e et eeanaeee s 7
14. Prava klienta @ POSKYLOVALEIE .......uuviviieeeieieeeeee e e e 8
15. Povinnosti poskytovatele @ KHenta .......oooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 10
16. Stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani tiSHOVE PECE:........cccvvvrvveeieeeeiieccirireeeeeee, 12
17. NoUzoVEé @ havarijni SIEUACE ........uuiiiiiieeee e e e e e e e e reeeeeaeeas 16
18. DUIEZitd telefonNi €iSIa ....iii i e e 18



ﬁl& Oblastni charita systémovy dokument
A Cerveny Kostelec

QN \ d fediska:
TlsNovﬂ ?ofl?)s(?vslg% is6,a549 41 Cerveny Kostelec,
PECE tel. 491 610 327, e-mail: pecovatelky@hospic.cz

Vnitrni pravidla Tisnové péce

ViézZend pani, pane,

dékujeme za diveéru, ze se zajimate o nasi socialni sluzbu nebo jste si ji zvolil/a stal/a se nasim
klientem. Dovolte, abychom Vas seznamili s Vnitinimi pravidly Tistiové péce (dale i jako
,, Vnitini pravidla®), kterymi se sluzba tisiova péce (dale i jako ,,TP*) fidi.

1. Cilem

nasi sluzby je poskytnout klientim pocit bezpe¢i v krizovych situacich a umoznit jim
prozivat stari ve svém prirozeném prostiedi, podporovat je v udrZeni sobéstacnosti
a sebeobsluznosti (v ramci svych moZnosti).

Mnoho starSich obyvatel zije osaméle a je tedy velmi ohrozovdno napt. pady v domécnosti,
nahlou nevolnosti apod. a tim nemoZznosti dovolat se pomoci obyCejnym telefonem. Jsme
presvédceni, Ze tato moderni péce a tim 1 zvySeni pocitu jistoty, bezpeci a klidu po strance
zdravotni 1 socidlni umozni v kombinaci s ostatnimi sluzbami mnoha seniorim
a hendikepovanym lidem Zit v domécim prostiedi a oddali nutnost umisténi do ustavni péce.

2. Poslani

Charitni pecovatelska sluzba /CHPS/ ve spolupraci s Charitni oSetrovatelskou sluzbou
Cerveny Kostelec /CHOS/, Méstskym uiadem, Méstskou policii v Cerveném Kostelci
a s okolnimi obecnimi urady usiluje o vytvoreni komplexni domaci péce. Ke komplexnosti
prispiva i zavedeni sluzby tisnového volani. Diky tisiové péci je kazdy klient ve své
domacnosti spojeny 24 hodin s linkou pomoci a ziroven s pultem centralni ochrany
Méstské policie /PCO/, coz podporuje moznost jeho setrvani v domacim prostiedi
a zvySuje pocit bezpeci. Ma tedy vyznam i po celou dobu jejiho pasivniho vyuzivani.

3. Zasady sluzby

» Ochrana prav
Pracovnici dbaji na naplnovani lidskych prav a zakladnich svobod klientli vcetné
respektovani jejich vile a zachovani lidské diistojnosti. Ke klientim se chovaji s tctou
a respektem za kazd¢ situace. Pracovnici dbaji na ochranu jejich soukromi, osobnosti
a osobnich udaji. Ke vSem klientim pracovnici zachovavaji rovnocenny partnersky
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pfistup, aby nebyl nikdo zvyhodilovan nebo diskriminovéan s ohledem na sviij majetek,
barvu pleti, ptislusnost k narodnostni mensin€, pohlavi, sexualni orientaci, vek, zdravotni
postizeni, viru ¢i zastdvané nazory.

» Podpora samostatnosti a seberealizace
Pracovnici pomahaji klientim pouze v ukonech, které nezvladaji vlastnimi silami,
podporuji je v udrzeni mozné samostatnosti.

» Individualni pFistup
Sluzba je poskytovana podle ptani klientli, jejich individudlnich potieb, aktualnich
schopnosti a moznosti. Pracovnici dbaji o naslouchani, trpélivost a empatii v duchu
kiestanské lasky.

» Ucast na spoleCenském déni
Podpora v zapojovani klienta do spolecenského déni a vytizovani svych zaleZitosti.

» Profesionalita
Diraz na profesiondlni pfistup ke spokojenosti klientli, dodrzovani mlcenlivosti
a bezpecné poskytovani sluzby.

Pracovnici u klientd posiluji védomi, Ze jsou stale potiebni, Ze je o n¢ zajem, ze jsou soucasti
lidské spolecnosti a snazi se respektovat jejich letité zvyklosti. V zajmu komplexnosti sluzeb
pracovnici spolupracuji se souhlasem klienta 1 s jeho rodinou, Gfady, ptip. dalSimi osobami
a institucemi.

4. Cilova skupina

» osoby se zdravotnim postizenim ve véku od 27. do 64. let
» osoby s jinym zdravotnim postizenim ve véku od 27. do 64. let
» seniofi od 65. let vySe

5. Doba a misto poskytovani sluzby

Provozni doba poskytovani sluzby: 24 hodin denné

Nouzové volani na tel: 608 224 041

Pracovni doba mimo intervenci:
» na telefonnim ¢&isle: 491 610 327 nebo 776 204 298 mezi 7.00—15.00 hod.

> nebo osobné piimo v kancelati Tisnové péce v pondéli (mimo svatky) 8.00-10.00
hod., 13.00-15.00 hod.

Misto poskytovani sluzby je uvedeno ve Smlouve o poskytovani socialni sluzby tisnova
péce (dale jako ,,Smlouva“)
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Kontaktni udaje:

Oblastni charita Cerveny Kostelec — stiedisko tisiové péce
Koubovka 716, 54941 Cerveny Kostelec

ICO: 48623814

web: www.ochck.cz, e-mail:_pecovatelky@hospic.cz

tel.: 491 610 327, 776 204 298

6. Zmény v poskytovani sluzeb:

Ve svém vlastnim zajmu prosim informuje v€as vedouci sluzby nebo socidlni pracovnici
o zmeénach, které by mohly ovlivnit pribéh poskytovani naSich sluzeb, bud’ osobné, nebo
telefonicky. (napf. planovana neptitomnost v byté — lazné, hospitalizace apod.

Pokud by doslo k né€jakym zménam v nami poskytované sluzbé, budeme Vas rovnéz
neprodlen¢ informovat, pokud mozno s ptedstihem.

7. Garantovana nabidka sluzby (poskytované ukony/cinnosti)

Tisnova péce v ramci svvch zakladnich ¢innosti nabizi:

» poskytnuti nebo zprostiedkovani neodkladné pomoci pii krizové situaci:
poskytovani nepretrzité distan¢ni hlasové a elektronické komunikace a v pripadé
akutniho ohroZeni Zivota nebo zdravi, zprostfedkovani zakroku subjekti
soucinnosti (poskytovano prostiednictvim sluzby tisniového volani a linky pomoci. Kazdy
klient sluzby ma u sebe zapujceny kapesni a naramkovy tisiovy hlasic, kterym kdykoliv
v pripadé potieby okamzite uvédomi Tisnovou sluzbu a soucasne také Mestskou policii
v Cerveném Kostelci, kteii spolecnym vyjezdem na misto zajisti prvni pomoc, lékaiskou
pomoc, uvedomi pribuzne, popripade zajisti jinou pomoc. Klient pouziva tisnovy hlasic¢
pri nahlém zhorseni zdravotniho stavu ci pri jinem ohrozeni. Tisnové hldsice zapiijcuje
Tisiiova péce klientiim na zdkladé pisemné Smlouvy). Ukon je poskytovan v piipadé
krizové situace (do naplnéni kapacity) minimalné 30 minut.

» socialné terapeutické ¢innosti: socioterapeutické ¢innosti, jejichZ poskytovani vede
k rozvoji nebo udrzeni osobnich a socialnich schopnosti a dovednosti podporujicich
socialni za€lenovani osob (socidlné terapeutické cinnosti jsou klientiim nabizeny
V podobé pravidelnych uvolitovacich cviceni poradanych ve stredu a v patek v budove
domu s pecovatelskou sluzbou U Jakuba v Cerveném Kostelci). Ukon je poskytovan
ve vSedni dny (do naplnéni kapacity) minimaln¢ 60 minut.


http://www.ochck.cz/
mailto:%20pecovatelky@hospic.cz
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» zprostiredkovani kontaktu se spole¢enskym prostiedim: podpora a pomoc pii
vyuzivani bézné dostupnych sluzeb a informacnich zdrojb (socidlni pracovnik
V terénu klientovi nabizi kulturni a spolecenské akce, doporucuje bézné dostupné
navazné sluzby apod.). Ukon je poskytovan ve viedni dny (do naplnéni kapacity)
minimalné 60 minut.

» pomoc pii uplatiiovani prav, opravnénych zajmu a pii obstaravani osobnich
zalezitosti: pomoc pri komunikaci vedouci k uplatiovani prav a opravnénych
zajml (Cinnost je zajistena prostrednictvim pomoci pri komunikaci, prekondavanim
prekazek zpusobenych komunikaci; pracovnici pomdahaji pri vyrizovani béznych zadosti
napi. na vradech, na posté apod.). Ukon je poskytovan ve vsedni dny (do naplnéni
kapacity) minimaln¢ 30 minut.

» zakladni socidlni poradenstvi
je poskytovano bezplatné a je zaméfeno piredevSim na poskytovani informaci o feseni
nepiiznivé socidlni situace zajemce, Zadatele, klienta.

Z.akladni socidlni poradenstvi podle § 37 odst. 2 zakona o socialnich sluzbach se pri
poskytovani socidlnich sluZeb zajiSt’uje v rozsahu téchto ukoni:
a) poskytnuti informace smeéfujici k TFeSeni nepfiznivé socialni situace
prostiednictvim socialni sluzby,
b) poskytnuti informace o moznostech vybéru druhu socialnich sluzeb podle potieb
osob a o jinych formach pomoci, napiiklad o davkach pomoci v hmotné nouzi
a davkach socialni péce,
€) poskytnuti informace o zakladnich pravech a povinnostech osoby, zejména
v souvislosti s poskytovanim socidlnich sluzeb, a 0 moznostech vyuzivani bézné
dostupnych zdrojii pro zabranéni socialniho vylouceni a zabranéni vzniku
zavislosti na socialni sluzbé¢,
d) poskytnuti informace o moznostech podpory ¢lent rodiny v pfipadech, kdy se
spolupodileji na péc¢i o osobu.
(Socidlni pracovnik sluzby pomiize klientovi s orientaci v narokovatelnych socialnich
davkach a prispévcich, s jejich zarizovanim, se zprostiedkovanim navaznych sluzeb aj.
pro zlepSeni kvality Zivota); zakladni socidlni poradenstvi je poskytovano bezplatné a je
zamereno predevsim na poskytovani informaci o FeSeni nepriznivé socialni situace
zdjemce, Zadatele, klienta; poradenstvi poskytuje vedouct Tisnové péce v pondeli: 8.00-
10.00 hod., 13.00-15.00 hod. v zdzemi Tisnové péce na adrese: Koubovka 716, 549 41
Cerveny Kostelec nebo telefonicky (491 610 327 nebo 776 204 298), anebo po piedchozi
telefonicke domluve i jine pracovni dny mezi 7-15 hod. bud telefonicky anebo
V domacnosti nebo na jiném dohodnutém miste; Poradenstvi lze poskytovat takeé
elektronickou formou pres mailovou adresu: pecovatelky@hospic.cz. Ukon je
poskytovan ve v§edni dny S ohledem na kapacitu sluzby minimalné 30 minut.

Il Tisnnova péce nenahrazuje rychlou zdravotnickou pomoc ani jiné socidlni sluzby.
V ramci socidlni sluzby Tisniova péce l1ze poskytnout pouze tikony, které jsou v jejim ramci
poskytovany dle § 7 odst. 1 vyhlasky MPSYV ¢. 505/2006 Sb., v platném znéni!!!
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8. Vyuctovani a platby za poskytnuté sluzby

Vyse thrad za jednotlivé &innosti tisiové péée je stanovena v platném Uhradovniku
za ukony a sluzby tisnove péce, ktery je v souladu se zdkonnou vyhlaskou ¢. 505/2006 Sb.
Vv platném znéni.

Vyuzité sluzby v daném kalendainim meésici jsou poskytovatelem vyuctovany vzdy
k poslednimu dni daného mésice a do 2. pracovniho dne nasledujiciho mésice je klientovi
piedlozeno vyuctovani k tthrad¢, ke kterému se ma moznost jesté vyjadrit.

Hodinova ¢astka je u€tovana za skute¢ny Cas straveny poskytovanim péce, vCetné Casu
nezbytného k jejich zajisténi. Dojezdovy Cas pracovnikl klient nehradi.

Klient je povinen zaplatit uhradu za skutecné vyuzité sluzby do 7. pracovniho dne
od skonceni kalendainiho meésice, ve kterém odebiral sluzby, a to bud’ v hotovosti proti
piijmovému dokladu povétenému pracovnikovi poskytovatele, nebo oproti faktufe prevodem
na ucet poskytovatele vedeného u Komer¢ni banky: 27-360060277/0100, variabilni symbol je
uveden na faktufe.

Vykaz provadénych sluzeb mlize byt ponechéan u klienta nebo v kancelafi Tisniové péce
(vzdy zalezi na individualni dohod¢), dle dohody je mozno vykaz podepisovat klientem.

O zmén¢ Uhrad bude poskytovatel klienta informovat pisemnou cestou minimalné
14 kalendainich dnil pfed nabytim u¢innosti novych thrad.

9. Kontaktni osoby Zadatelt/klientt

Klient pfi socidlnim Setifeni uvede alespoii 2 kontaktni osoby, tzn. kontaktni nebo osobu blizkou,
které je poskytovatel opravnén sdélit informace vztahujici se k poskytovani péce. Kontaktni
osoba je informovana v piipadé zhorSeni zdravotniho stavu klienta, v ptipadé€, kdy klient
neotvira (a je s ni domluven dalsi postup), a pokud je klient v ohrozeni Zivota nebo zdravi.

Dale je kontaktni osoba kontaktovéana v ptipadég, Ze byl klient hospitalizovan nebo péce je nahle
ukoncena, a to k vyrovnani vzajemnych pohledavek, popt. vraceni klict (v ptipadé, Ze si klient
pteje, aby pecovatelka méla klice od jeho bytu). Vraceni klich se uskutecni na zakladé Protokolu
o klicich.

10. Zabezpeceni pristupu

Je-1i potieba zajistit pro poskytovani péce vstup do domu nebo bytu, jsou klice zhotoveny
na naklady klienta (pfimo klientem nebo rodinnymi pfislusniky). Souhlas klienta s ulozenim
a vyuzivanim klice pro ucely poskytovani pecovatelské sluzby bude zaloZen v jeho v osobni
dokumentaci (Protokol o klicich).

Pro plynulost a bezpecnost poskytovani pecovatelské sluzby musi byt umoznén snadny
a bezpec¢ny pfistup ke klientovi (zajiSténi psa, odstranéni piekazek, prichodnéd a bezpecna
piistupova cesta apod.)
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11. Ochrana osobnich udajti

Tistova péée v Cerveném Kostelci se zavazuje v souladu s Natizenim Evropského parlamentu
a Rady (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna 2016 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se
zpracovanim osobnich udaji ..., Zze vSechny klientovi osobni a citlivé udaje (tj. zvlastni
kategorie osobnich idaji) budou shromazd’ovany a zpracovavany pouze v nezbytném rozsahu
pro fadné poskytovani socidlni sluzby, po nezbytnou dobu. V pfipadné potizovani fotografie
osobniho charakteru pro Gc¢ely prezentovani sluzby na vefejnosti nebo dokumentovani ¢innosti
Tistioveé pé€e Vas pozadame o souhlas a nasledné dbame o diistojné zachyceni podoby klienta.
Poskytovatel dba 0 to, aby takovéto udaje byly aktudlni a nalezité technicky a organiza¢né
zabezpeceny proti zneuZziti. Tyto udaje nebudou zpiistupnény ¢i sdélovany bez ptedchoziho
vyslovného pisemného souhlasu klienta tfetim osobdm a nebudou pouzity k jinému nez vyse
uvedenému ucelu. Tisnova péfe ma popsany zpracovavané osobni udaje v dokumentech:
Informace o zpracovini OU pro zdjemce, Zadatele a klienty tisiiové péce a Informace
o zpracovani osobnich udajii pro osoby zastupujici Zadatele a klienta, pro kontaktni osoby
klientii Tisniové péce. S témito dokumenty jsou seznamovani jiz zdjemci/Zadatelé o sluzbu.
Zamg¢stnanci poskytovatele maji pravo seznamovat se a nakladat s osobnimi a citlivymi tdaji
klienta pouze v rozsahu nezbytném pro fadny vykon jejich prace a nalezité feSeni neptiznivé
socialni situace osob, kterym je poskytovana sluzba. Klienti maji pravo na ochranu svych
osobnich udajt. Klienti maji povinnost informovat poskytovatele o zménach ve svych osobnich
udajich vedenych u poskytovatele (napt. zména piijmeni, bydlisté, telefonu apod.). Zaméstnanci
poskytovatele sluzby jsou povinni zachovavat profesni mlcenlivost o osobnich udajich klient
a skutecnostech, které se dozvédéli v souvislosti s vykonem prace.

12. Kli¢ovy pracovnik:

Jedna se o pracovnika sluzby, ktery je nejbliz§im spolupracovnikem klienta. Jeho hlavnim
ukolem je iniciativné si v§imat potieb a spokojenosti klienta, hajit jeho zajmy a spolupracovat
s klientem na pritbé¢hu poskytovani socidlni sluzby. Pokud Vam kli¢ovy pracovnik nevyhovuje,
mate moznost pozadat o jeho zménu. Kdyz si nezvolite jinak, bude k Vam klicovy pracovnik,
po predchozim telefonickém kontaktu chodit kazdy mésic. V piipadé n&jaké potieby mate
samoziejme¢ moznost se obratit na kteréhokoli dalSiho pracovnika tisiové péce. Prvotni
individualni plan s Vami sestavuje vedouci sluzby nebo socialni pracovnik v prub&hu uzavirani
smlouvy o0 poskytovani socialni sluzby tisnova péce.

Individualni plan bude s Vami pravideln¢ hodnocen, aktualizovan a dopliovan, a to jednou
za 6 mésict (nestanovite-li jinak). V pfipadné¢ zmény Vaseho zdravotniho stavu, rozsahu
poskytovanych sluzeb ¢i na Vase ptani, 1ze zmény provést ihned. Zmény planu stvrzujete svym
podpisem. Individualni plan je soucasti Vasi dokumentace.

13. ZapUjcené pristroje a jejich uzivani:
Zapij¢ime Vam piistroj s tisnovym tlacitkem pro krizova spojeni. Pfistroj u Vas doma
nainstaluje technik spolecn¢ s pracovnikem sluzby. Mame k dispozici 1 druh pfistroje, ktery se
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skladd z Gstiedny a tistiového tladitka. Ustfedna musi byt zapojena v zasuvce, je nutné mit
k dispozici volnou zasuvku. Opravy a vyménu baterii provadi 1x za rok nebo dle potieby
pracovnik sluzby nebo technik zdarma.

Musite byt schopen ovladat tisiiové tlacitko. Vyuzivate sluzbu pouze v krizovych situacich, coz
je pad, nevolnost ¢i jiné riziko, kdy se citite ohrozen. Zavazujete se mit u sebe stale tisiove
tlac¢itko. Osobné nebo prostiednictvim blizkych osob kontrolujete, zda je telefonni pfistroj
v provozu a funk¢ni. Pii stisknuti bezpecnostniho tlacitka zatizeni zasle impuls na pult centralni
ochrany i na mobilni telefon pracovnika sluzby, ktery slouzi pohotovost. Poskytovatel nenese
odpovédnost za piipadnou nefunkcnost piistroje zpiisobenou neodbornou manipulaci nebo
technickou zavadou. V ptipad€ zjiSténi nefunkcnosti pfistroje bez zbytecného odkladu
kontaktujte klicového pracovnika sluzby tisnoveé péce. Pokud bezpenostni tlacitko ztratite
budete muset zaplatit toto zatizeni podle pofizovaci ceny konkrétniho tlacitka.

14. Prava klienta a poskytovatele

Pracovnici tisiové péce maji povinnost dbat o diistojné, rovné, kvalitni a bezpecné poskytovani
socialni sluzby ke spokojenosti klientd Sohledem na Listinu zikladnich prav a svobod,
Obcansky zakonik, Eticky kodex pro clenské organizace Caritas Internationalis (2014)
a obecné platné zasady pti jednani s osobami se zdravotnim postizenim a seniory. Tisfiova péce
ma zpracovand pravidla, jak v oblasti dodrzovani prav klientii predchéazet rizikovym situacim,
jak tyto rizikové situace identifikovat, feSit a dale monitorovat, zda k nim nedochazi; ma
zpracovan¢ ukazky moznych rizikovych situaci a stanovenou persondlni zodpovédnost za jejich
feSeni. Pracovnici tisnové péce dbaji, aby pii poskytovani sluzby nedochézelo ke stfetim zajmu
mezi opravnénym zdjmem klienta a poskytovatele.

Prava klienta

1. Pravo klienta na diistojné poskytovani socidlni sluzby a rovnopravny pristup.
Kazdy ma pravo na zachovani své lidské dlstojnosti, osobni cti, dobré povésti
a ochranu jména/osobnosti. Klienti s omezenou svépravnosti maji stejna zdkladni lidska
prava a svobody jako lidé plné¢ svépravni — tyto klienty zastupuje opatrovnik pouze
v ¢innostech vyjmenovanych v rozsudku soudu. Rozhodnuti o omezeni svépravnosti
nezbavuje Clovéka prava samostatné jednat v béznych zalezitostech kazdodenniho
Zivota.

2. Pravo na zachovani kvality Zivota, uplatiiovani svych opravnénych zajmua (aby se
mu dostalo smluvenych sluzeb v jeho zajmu, podle jeho potieb a prani, v nalezité kvalite)

3. Pravo klienta na svobodu rozhodnuti (pravo volby), uplatiiovani vlastni viile (klient
ma pravo projevit svou vlastni vili pfi rozhodovani, pravo na vybér cinnosti
zZ garantované nabidky sluzby podle jeho individualnich potifeb a ptani, pravo na zménu
zpisobu ¢i rozsahu poskytovani sluzby, pravo na pfiméfené riziko, prdvo na zménu
kli¢ového pracovnika, pravo na vybér z navaznych komercéné dostupnych sluzeb nebo
navaznych socialnich sluzeb apod.)

4. Pravo na soukromi a nedotknutelnost osoby (vCetn¢ prava na ochranu listovniho
tajemstvi)
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5. Pravo na ochranu osobnich ddajii (véetné prava vznést namitku proti zpracovani

osobnich dajii o své osobé = zadost 0 omezenéjsi zpracovani osobnich uda;jit)

6. Klient ma pravo na pristup k informacim o sluzbé a srozumitelné informovani o:

8.

9.

pravech a povinnostech klienta vyplyvajicich ze Smlouvy, Vnitinich pravidel
zpusobu poskytovani socialni sluzby

spolupodileni se na tvorbé Individualniho planu a vyhodnocovani naplnéni osobnich
cilti spoluprace

spolupraci pii vyhodnocovani spokojenosti klienta s kvalitou a zptisobem poskytovani
socialni sluzby

uhradéach za poskytované ¢innosti sluzby

navaznych dostupnych komer¢nich sluzbach

pravidlech (jak postupovat pfi nespokojenosti klienta s kvalitou nebo zplsobem
poskytovani sluzby; jak ma sluzba zajisténo: pfedchazeni a feSeni stietll zajml mezi
klientem a poskytovatelem; ochranu ptfed predsudky a negativnim hodnocenim
klienta, ochranu osobnich udaji, a jak se fesi poskytnuti daru apod.)

Klient ma pravo nahliZet do své osobni socidlni dokumentace, kterou o ném vede
poskytovatel

Pravo na kontakt s ostatnimi lidmi/komunitou/spole¢nosti

Pravo na svobodu viry, vyznani a nazoru

10. Pravo spolupodilet se na tvorbé Individualniho plianu

11. Pravo na individualni pristup, s ohledem na své stari, zdravotni postiZeni nebo jina

specifika (pravo na uzpusobeni tempa a zpusobu poskytovani sluzby, srozumitelnost
v komunikaci)

12.Pravo vyjadrit nespokojenost (formou podnétu, prani, pripominky, stiZnosti)

s kvalitou nebo zptisobem poskytovani socidlni sluzby bez obavy, Ze by za vyjadreni
nespokojenosti prisel néjaky postih a pravo si zvolit zastupce pro vyrizeni
nespokojenosti

13.Klient ma pravo, aby mu byla poskytnuta socidlni sluzba bezpe¢né, s co nejvyssi

odbornosti a profesionalitou

14. Klient ma pravo na ochranu pred predsudky a negativhim hodnocenim

Prava poskytovatele

1. Poskytovatel ma pravo zpracovavat osobni udaje zdjemcii, Zadateli, klienti

a pfip. osob opravnénych pravné za klienty jednat, a to jen v nezbytném rozsahu
a po dobu nezbytné nutnou pro nalezit¢ poskytovani socialni sluzby
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2. Poskytovatel ma pravo odmitnout zdjemce/Zadatele podle zdkonem definovanych
divodu (dle par. 91, odst. 3 zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach v platném
znéni)

3. Poskytovatel ma pravo vypoveédeét Smlouvu o poskytovani socialni sluzby tisnova péce
dle Smlouvou stanovenych vypovédnich divoda

4. Poskytovatel mé pravo na zménu rozsahu a zpiisobu poskytovani sluzby, pokud mu
V tom zabrani nenadald nouzova ¢i havarijni situace

15. Povinnosti poskytovatele a klienta

Povinnosti poskytovatele
5. Poskytovatel prostiednictvim svého stfediska Tislova péfe ma povinnost fidit se pii
poskytovani sluzby zavaznymi legislativnimi piedpisy v platném znéni, Etickym
kodexem pro clenské organizace Caritas Internationalis (2014), vlastnimi vnitfnimi
pravidly a pracovnimi postupy dle pozadavkl Standardd kvality sociilnich sluZzeb
vymezenych v pfiloze ¢. 2 Vyhlasky ¢. 505/2006 Sb.

1. Poskytovatel ma povinnost postupovat podle svého vyty€eného a zvetejnéného poslani,
cilt a zésad, a nasledné toto napliovani kontrolovat.

2. Poskytovatel je povinen pii poskytovani socialni sluzby vzdy zachovavat lidskou
dastojnost klienti. Pfi poskytovani pomoci musi vychdzet z individualné uréenych
potieb klientli, musi na né plsobit aktivné, podporovat rozvoj jejich samostatnosti,
motivovat je k takovym cinnostem, které¢ nevedou k dlouhodobému setrvavani nebo
prohlubovani neptiznivé socidlni situace, a posilovat jejich socidlni zaclenovani. Socidlni
sluzba musi byt poskytovana v zajmu klienta a v nalezité kvalité takovymi zpiisoby, aby
bylo vzdy disledné zajisténo dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobod osob (srov.
§ 2 zakona ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach). Poskytovani socidlni sluzby je
postaveno na rovnopravném vztahu mezi klientem a poskytovatelem a zajisténi stejnych
podminek pro poskytovani socialni sluzby pro vSechny klienty. Pfi své Cinnosti maji
pracovnici tisnové péce za povinnost respektovat Listinu zékladnich prav a svobod,
Obcansky zakonik a Eticky kodex pro clenské organizace Caritas Internationalis (2014).

3. Poskytovatel musi vytvaret podminky, aby osoby (zdjemci, Zadatelé, klienti), kterym
poskytuje socialni sluzbu, mohly uplatiiovat vlastni vili pti feSeni své neptiznivé socialni
situace.

4. Poskytovatel ma za povinnost vytvaret pii poskytovani socialnich sluzeb takové
podminky, které umozni osobam, kterym poskytuji socialni sluzby, napliovat jejich
lidskd 1 obcanska prava, a které zamezi stietim zajmi téchto osob se zdjmy
poskytovatele socidlni sluzby (srov. § 88 pism. ¢) zdkona ¢. 108/2006 Sb. o socialnich
sluzbéch).

5. Poskytovatel mé za povinnost o sluzb¢ nalezité a srozumitelné informovat.
10
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6.

Poskytovatel je povinen projednat se zdjemcem/zadatelem o poskytovani socialni sluzby
tisiova péce jeho pozadavky, ocekavani a osobni cile, a to formou pro zajemce/zadatele
srozumitelnou. Zaroven je povinen jej srozumitelné seznamit s informacemi o socialni
sluzbé (vCetn¢ garantované nabidky sluzby, pravy klienta a moznostmi vyjadieni
nespokojenosti, thradou za sluzby aj.)

Poskytovatel sjednava s klientem skrze Smlouvu o poskytovani socialni sluzby tisniova
péce a Individualni plan rozsah a pribéh poskytovani socidlni sluzby s ohledem
na osobni cil zavisly na mozZnostech, schopnostech a pfani dané osoby.

Poskytovatel je povinen (skrze stanoveného kliCového pracovnika) na sluzbé planovat
prubéh poskytovani socidlni sluzby podle osobnich cilti, potieb, ptani a schopnosti osob,
kterym se poskytuji socidlni sluzby, hodnotit pritbéh poskytovani socidlni sluzby
za Ucasti klienta, je-li to mozné s ohledem na jeho zdravotni stav a druh poskytované
socialni sluzby, nebo za tcasti jeho zdkonnych zastupcli nebo opatrovnikii (srov. § 88
pism. f) zakona €. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach).

Poskytovatel je povinen (skrze stanoveného klicového pracovnika) spolec¢né s klientem
pribézné hodnotit, zda jsou napliovadny jeho osobni cile ve jednaném pribchu
poskytovani sluzby. Toto hodnoceni probihd min. jednou za piil roku nebo podle potieby
a prani klienta s jeho klicovym pracovnikem.

10. Poskytovatel je povinen vést pro kazdého klienta vykaz provedenych ukont

a to vzdy za obdobi kalendainiho mésice. Tento vykaz provedenych tkontu je veden
v elektronické podobé¢ v pocita. programu pro sociadlni sluzby, ktery slouZzi jako podklad
pro meésicni vyuctovani thrady za sluzby. Z denniho obsahu vykazu o provedenych
ukonech tisniové péce musi byt patrné nasledujici tidaje: ptijmeni klienta, datum tkonu,
popis ukonu, skute¢né strdveny ¢as u klienta, podpis pracovnika Tisnové péce.

11.Poskytovatel ma za povinnost pribézné kontrolovat a hodnotit, zda je zplsob

poskytovani socialni sluzby v souladu s definovanym poslanim, cili a zasadami socialni
sluzby a osobnimi cili jednotlivych klienti.

12. Poskytovatel mé& za povinnost vyuzivat stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani

socialni sluzby jako podnét pro rozvoj a zvySovani kvality soc. sluzby.

13. Poskytovatel ma povinnost odmitnout piijmout dar od klienta sociélni sluzby. To se ale

netyka drobné pozornosti, kterd ma charakter ,,pInéni z pouhé spolecenské usluhy* (dle
zakona €. 89/2012 Sb., Obcan. zakoniku, § 2055, odst. 2), kdy je zfejmé, ze se ani jedna
ze stran t¢ druhé ni¢im smluvné nezavazuje.
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Povinnosti klienta

1. Klient je povinen dodrzovat smluvni ujednani vcetné¢ vcasnych uhrad za poskytovani
sluzeb.

2. Klient je povinen spolupracovat na pritbeéhu poskytovani a hodnoceni socialni sluzby.

3. V ptipad¢ pfedem znamé nemoznosti vyuzivat ¢innosti tisnové péce je klient (nebo jeho
zédkonny zastupce/opatrovnik) povinen odhlasit tuto skutecnost nejpozdé€ji 2 pracovni dny
piedem (osobné¢, telefonicky nebo pisemné e-mailem) bud’ pracovnikiim v socialnich
sluzbach nebo socidlnimu pracovnikovi anebo vedoucimu Tisiové péce.

4. Ptistup do domu klienta by m¢l byt bezpe¢ny a bezproblémovy (bez pickazek)

5. Klient se ma chovat k pracovnikim tak, aby neohroZoval jejich bezpec¢nost, zdravi, prava,
distojnost, zachovaval pravidla sluSného chovani, nenarusoval svym jedndnim poskytovani
sluzby a neposkozoval dobré jméno poskytovatele

6. V ptipad¢ ptiznaki infekéniho aj. onemocnéni, kterym by mohlo dojit k ohrozeni zdravi
personalu je klient povinen vcéas oznamit poskytovateli nevyuzivani sluzby.

7. V piipadé, Ze je klient inkontinentni (trpi samovolnym unikem moci ¢i stolice), nebo
znecistény, mize mu byt zajiStovan doprovod pouze v ptipadé, Ze pouzije inkontinencni
pomiicky zabraiujici samovolnému Uniku moci ¢i stolice a je Cisté obleCeny. Dlivodem
tohoto opatieni je zachovani diistojnosti klienta, ochrana prav klientd a piedchazeni
negativnimu hodnoceni prace pracovnikll socialni sluzby ze strany vetejnosti.

16. Stiznosti na kvalitu nebo zptlisob poskytovani tisnové péce:

Klient nebo i jina osoba ma pravo vyjadrit podnét, pirani, pripominku nebo stiZnost
na kvalitu nebo zpiisob poskytovani tisnové péce. Kazdy klient musi byt kompetentnimi
pracovniky srozumitelnym zpiisobem informovan o pravidlech pro podavani a vyfizovani
stiZnosti, miiZe si pro vyrizeni téchto zaleZitosti zvolit zastupce.

Poskytovatel takovato vyjadreni vnimd jako podnéty Kk odstranéni pripadnych
nedostatki, pro rozvoj a zvySovani kvality Tisniové péce (dale i jako ,, TP*).

Co je podnét:
Navrh na zlepSeni kvality a zptsobu poskytovani sluzeb — nevyzaduje pisemny zapis a nemusi
nasledovat pisemna odpovéd'.

Co je prani:
Drobnéjsi pozadavek pti poskytovani tistiové péce, ktery, pokud je urcen pro dlouhodobéjsi
zmeénu v péci, je zapracovan do Individuadlniho planu.
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Co je piipominka:

Za ptipominku je povazovano upozornéni na méné zavazna pochybeni, zplsobenad napf.
nedorozuménim mezi klientem a pracovnikem, kdy zpravidla dojde k napravé nebo vyjasnéni
hned na misté, coZ nevyzaduje pisemny zapis a nemusi nasledovat pisemna odpoved..

Co je stiznost:

Na rozdil od ptfipominky ¢1 podnétu jde o vyjadienou nespokojenost s kvalitou nebo zpiisobem
poskytovanim sluZeb — tzn. poukézani na nekvalitn€ provadénou péci, porusovani prav klientd,
sttet z4ymU s pracovniky, na jejich predsudky nebo negativni hodnoceni, nenapliiovani
Individualniho planu podle ptani klienta, nespokojenost s klicovym pracovnikem, nevhodné
chovani personélu apod.

Kdo si miiZe stéZovat nebo se vyjadrit ke kvalité nebo zpiisobu poskytovani tisiiové péce?
Klient Tistioveé péce, rodinny piislusnik, zakonny zastupce, jina fyzickd ¢i pravnicka osoba
zastupujici zdjem konkrétniho klienta.

Clovek, ktery podava vyjadfeni ke kvalité nebo zpiisobu poskytovani tisiové péce se nemusi
obavat zddnych negativnich krokl ze strany poskytovatele vii¢i své osobé z diivodu, ze dané
vyjadieni podal, kazdy ma pravo na vyjadieni spokojenosti se socialni sluzbou, poskytovatel
takové pravo respektuje. K zdpisum, které jsou ulozeny na zabezpeCeném misté, maji ptistup
pouze kompetentni pracovnici. Zaméstnanci poskytovatele sluzby jsou povinni zachovavat
mlcenlivost o osobnich udajich klienti a skute¢nostech, které se dozvédéli v souvislosti
s vykonem prace.

Postup pro podavani a vyrizovani stiznosti

Podani stiZnosti

1) Stiznost lze podat s uvedenim jména stézovatele nebo anonymné. StéZovatel by m¢él
popsat konkrétni predmét stiznosti, kdy, za jakych okolnosti a s jakym pracovnikem se dana
zélezitost udala, ptipadné co navrhuje vcetné uvedeni data ptedani stiznosti. StiZznost na papiie
ma stézovatel pfed pfedanim vlozit do obalky. Na pozadani mtze pracovnik sluzby ptinést
pfenosnou schranku stiznosti pfimo do domacnosti klienta. V ptipadé€, ze poda stiznost jina
osoba nezZ klient, které¢ho se stiznost tyka, je povinnosti osoby vyfizujici stiznost uvédomit
daného klienta o podané stiznosti. Klient bude informovén v nezbytném rozsahu s ohledem na
povinnost ochrany osobnosti a osobnich tdajt stézovatele.

2) Stiznost lze podat pisemné, Gstn€ nebo elektronicky. U stiznosti podané elektronicky se
nepozaduje jeji podepsani zaru¢enym elektronickym podpisem.

3) Stiznost se podava u poskytovatele v nize uvedeném poiadi. Pokud stéZovatel neni
spokojen s vyfizenim stiznosti, postupuje danou stiznost k vyfizeni nadfizenému (uvedenému
nize):

1. P¥imo u Tisfiové péée v Cerveném Kostelci:

- osobné piimo v kancelafi Tisnové péce nebo v terénu pracovnikovi sluzby

- do Schranky stiznosti umisténé v piizemi zadniho traktu Domu s pecovatelskou sluzbou
u Jakuba na adrese: ManZelt Burdychovych 296, 549 41 Cerveny Kostelec
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- postou nebo do postovni schranky na adrese: Koubovka 716, 549 41 Cerveny Kostelec

- telefonicky: 491 610 327, 776 204 298

- SMS zpravou na mobilni tel. Cislo: 776 204 298

- e-mailem: pecovatelky@hospic.cz

nebo primo vedoucimu Tisiiové péce

- osobné v kancelati vedouciho sluzby na adrese: Koubovka 716, 549 41 Cerveny Kostelec
- pisemné na adresu poskytovatele: 5. kvétna 1170, 549 41 Cerveny Kostelec

- e-mailem: vickova@hospic.cz

- telefonicky: 491 610 327

- datova schranka: z5fg5w7

2. Rediteli Oblastni charity Cerveny Kostelec

- 0sobné na sekretariaté OCHCK fediteli

- pisemné na adresu poskytovatele: 5. kvétna 1170, 549 41 Cerveny Kostelec
- e-mailem: sekretariat@hospic.cz

- telefonicky: 491 610 300

- datova schranka: z5fgSw7

4) Stiznosti se v Tistiové péci eviduji v Knize stiznosti. PFrijimat stiZnosti a zapisovat je
do Knihy stiZnosti jsou opravnéni: vedouci TP, zastupce vedouciho TP i pracovnik
Vv socialnich sluzbach. NahliZzet do Knihy stiZnosti mize: vedouci TP, zastupce vedouciho
TP a feditel organizace. Nahlizet do knihy stiznosti mtze i feditel organizace. Kdo nemiize
stiZznost prijmout a zapsat: uklizecka, stdzista, brigddnik.

Schranku stiZznosti vybird pravidelné¢ 1x tydné za pfitomnosti nékterého z kolegl
vedouci TP nebo jeho zastupce, ktery stiznost na rubové strané oznaci podpisem a datem
vybéru. Spolu se svédkem stiznosti sec¢tou, rozd€li na jednotlivé druhy (podle druhu stiznosti
— viz tabulka nize) predaji osobam, které stiznost projednavaji. Nasledn¢ kompetentni
pracovnik zapiSe stiznost do Knihy stiznosti. Zapis stiznosti obsahuje: datum vybéru
schranky, jméno a piijmeni osoby podavajici stiznost (nebo je anonymni), zpiisob feSeni
stiznosti, jména a podpisy osob zucastnénych na feSeni stiznosti. Kompetentni pracovnik
stiznosti rozdé€li na ty, které vyzaduji okamzité opatieni a na ty, které¢ vyzaduji dalsi nasledna
opatteni nebo poradu dalSich pracovniki.

Pokud je stiznost podepsana, tak kompetentni pracovnik pribéh vyfizovani stiznosti
zaznamenava struéné¢ do osobni dokumentace klienta (ve formé stru¢ného zapisu: datum
piijeti stiznosti, stru¢né shrnuti problematiky, postup feseni).

V pracovnich naplnich zaméstnanct, kteti vybiraji schranku stiznosti/ptijimaji stiznosti
¢1 vytizuji stiznosti, je tato pravomoc stanovena.

5) Minimalné 1x za rok vedouci Tistiové péce navstivi vSechny klienty a pomoci formuléte
Dotaznik spokojenosti zjistuje jejich spokojenost se sluzbami. I na této schlizce maji klienti
moznost ptedat své podnéty, prani, pfipominky a stiznosti. O této schlizce jsou klienti predem
informovani.
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VyFizovani stiznosti v Tisriové péci v Cerveném Kostelci

1) Stiznost se posuzuje podle druhu a vyfizuje zodpovédnym pracovnikem:

druh stiZnosti stiZnost vyFizuje

préce pracovniki v socidlnich sIZbAch | o, Tigiove pege: 491 610 327

celkové spoluprace s Tisiovou péci feditel OCHCK: 491 610 300
a prace vedouciho TP

zplisob vytizeni stiznosti odpovédnymi | feditel OCHCK: 491 610 300
pracovniky

stiznost viéi fediteli OCHCK Biskupstvi kralovéhradecké:
e-mail: biskupstvi@bihk.cz
tel. 495 063 611

datova schrénka: jz5adky

2) Pracovnik zodpovédny za vyfizeni stiznosti fadn€ proSetiti vSechny skutecnosti
ve stiznosti uvedené. Povazuje-li to za vhodné, provede mistni Setfeni, vyslechne osoby, proti
nimz stiznost smétuje, poptipade dalsi osoby, které mohou ptispét k objasnéni véci. Ke stiznosti
na konkrétniho pracovnika bude doloZeno jeho osobni vyjadieni. Pti feSeni stiznosti mlize byt
klient pfitomen, nebo si mize zvolit zastupce, blizkou osobu nebo tlumocnika pro vyfizeni své
stiznosti. Pozada-li stéZovatel, aby jeho jméno, adresa nebylo uvaddéno nebo jestlize je to
v zdjmu Uspé€Sného vyfizeni stiznosti nebo v zajmu ochrany stéZovatele, jméno, adresa
stéZzovatele se neuvadi v dokumentech, se kterymi pfijdou do styku dalsi zi¢astnéné osoby.

Anonymni stiZznost bude proSetiena a feSena na poradé pracovniklt TP. O projednani
anonymni stiznosti bude proveden zaznam v zapise ze zminéné porady.

3) Byla-li stiznost shledana opravnénou, zodpovédny pracovnik TP bezodkladné u¢ini nezbytna
opatieni k napravé. Opatienim mize byt vedle okamzité napravy i absolvovani nalezitého
Skoleni pracovnikem, vic¢i kterému byla stiznost poddna. O vysledku Setfeni a opattenich
ptijatych k napravé ucini kompetentni pracovnik zaznam do Knihy stiznosti a informuje pak
o nich stéZovatele.

4) O vyrizeni podepsané stiznosti bude sté¢Zovatel pisemné vyrozumén do 14. pracovnich dnt
ode dne jejiho doruceni. U stiznosti vhozené do Schrdnky stiznosti se lhlita 14 dni pocita ode
dne pravidelného vybéru dané schranky. Pokud neni mozné stiznost z n¢jakého diivodu vytidit
ve stanovené lhit€ do 14. pracovnich dnt, je povinnosti sluzby (pracovnika, ktery zodpovédny
za vyfizeni stiznosti) stézovatele informovat a zdGvodnit mu, pro¢ neni mozné stiznost
ve stanovené¢ lhité vytidit. Nasledné bude smluvena nové lhiita k vytizeni stiznosti. V ptipadé
podani stiznosti formou SMS bez kontaktnich udaji, je stézovateli zprava o vysledku Setieni
stiznosti zaslana také formou SMS. Pokud se jednd o anonymni stiznost, bude informace
o vyftizeni stiznosti vyvéSena na vyhrazeném mist¢ Domu s pecovatelskou sluzbou u Jakuba po
dobu 15. dnii. Ve vyrozuméni je stéZovatel zodpovédnym pracovnikem TP informovan, zda
podana stiznost byla shledana opravnénou ¢i neopravnénou, jak byly feseny vSechny body
stiznosti a namitky stéZzovatele, jaka byla pfijata opatfeni k napravé, popt. sankce, které byly
udéleny. Na realizaci navrZeného FeSeni dohliZi vedouci TP. Pokud by byla stiZnost podana
na ¢innost vedouciho TP, pak bude na realizaci navrZeného FeSeni dohlizet reditel
OCHCK. Pokud by byla stiznost podina na &innost Feditele OCHCK, pak bude
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na realizaci navrZeného fFeSeni dohlizet Biskupstvi kralovéhradecké (dle Rozhodnuti
reditele DCHHK ¢. 2 - Stiznosti).

5) TP povazuje stiznost za kompletné¢ vyfizenou ve chvili, kdy byla fadné prosSetiena,
projednana s pracovniky, byla u¢inéna potifebna opatieni, ptipadné preventivni opatieni, ktera
v budoucnu piedejdou zjisténym nedostatkiim a toto vSe, bylo sdéleno/piedano stézovateli (je-
li znédm).

6) Stézovatel je opravnén nahlizet do zapisu vyfizovani své stiZznosti.

PrieSetient postupu pvi vyFizovdni stiZnosti

Ma-li stéZzovatel za to, ze stiznost, kterou podal u Tisiioveé péce v Cerveném Kostelci, nebyla
fadné vytizena, miiZze pozadat nadfizeny organ nebo instituci sledujici dodrzovani lidskych prav,
aby byl pfeSetien postup pii vyfizovani stiznosti:

1. Rediteli Diecézni charity Hradec Kralové jakoZto nadiazené organizace:
- pisemné na adresu: Velké nam. 37/46, 500 03 Hradec Kralové

- e-mailem: dchhk@hk.caritas.cz

- telefonicky: 495 063 135

- datova schranka: j2p7cpc

2. Biskupstvi kralovéhradecké:

- pisemné¢ na adresu: Velké ndm. 35/44, 500 03 Hradec Kralové
- e-mailem: biskupstvi@bihk.cz

- telefonicky: 495 063 611

- datova schranka: d4yig97

3. Kancelari verejného ochrance prav:

- pisemn¢ na adresu: Udoli 39, 602 00 Brno
- e-mailem: podatelna@ochrance.cz

- telefonicky: 542 542 888

- datova schranka: jz5adky

17. Nouzové a havarijni situace

Socialni sluzba tisnové péce slouzi k pocitu Vaseho bezpeci a dosazeni rychlé distancni pomoci
v ptipad¢, ze by se zhors$il Vas zdravotni stav nebo doslo k jinému ohroZeni Vaseho zZivota nebo
zdravi. Proto mame zpracované postupy, pii nouzovych a havarijnich situacich, podle kterych
v danych ptipadech postupujeme. Zmény, které vzniknou v pribéhu poskytovani sluzby, jsou
zapsany v sesit¢ evidenci téchto situaci a pti osobni navstéveé Vas s nimi vzdy ithned seznamime.
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1) Havarie v domdcnosti klienta — voda, plyn, elektfina, poZdr

a) havarie — tnik plynu — otevfit okno, vyvést klienta, zavolat pomoc 112, poskytnout prvni
pomoc (Cerstvy vzduch, umélé dychani — RZP 155), zavftit hlavni uzavér plynu (HUP),
zavolat havarie, opravy plynu, konzultace - toxikologické sttedisko: 224 915 402

b) havarie voda — zaviit uzavér vody (HUV), dle potteby vyvést klienta, volat 112, volat
havarijni sluzbu, viz nize

C) havarie elektfina — vypnout pojistky, zajistit havarijni sluzbu, informovat rodinu, zajistit
bezpeci klienta

d) havarie pozar — zajistit bezpeci klienta, odstranit hotlavé latky, volat 150, 112, event.
pouzit hasici pfistroj, zajistit prvni pomoc

2) Vykradeni bytu a jiné poskozeni klienta a jeho majetku dalsi osobou
Volat Policii CR: 158 nebo méstskou policii: 156, Ize pouzit i linku tistiového volani: 112

3) Klientovi se rozbije zafizeni tisnové sluzby, technik nemd volnou kapacitu
Je oslovena rodina ¢i kontaktni osoby k péci o klienta po dobu opravy pfistroje a jeho plné
funkce.

4) Ztrdta klici poskytnutych na zakladé smlouvy s klientem

- pracovnik je povinen ohlésit ztratu vedoucti sluzby tisfiové péce

- podédme informaci klientovi, bez zbyte¢ného odkladu bude provedena vyména vlozky
v podobné cenové relaci + dostatek nahradnich kli¢i, dle pozadavku klienta — vyménu hradi
pracovnik, ktery zpusobil ztratu

- nasleduje vyplnéni nového formulate pro prevzeti novych klica

5) Klient pfi krizovém zdsahu ma klice v zamku, hlidka nemiiZe otevrit byt

- klienty vzdy upozoriiujeme na to, Ze je nutné vyjmout klice ze zdmku

- klientim doporucujeme mit vhodny bezpecnostni zdmek, ktery umozni v ptipad¢é potieby
bezproblémovy vstup pracovnika do domu/bytu

- upozoriujeme na rizika — delsi doba pomoci, naklady na opravu poskozenych véci (dvefe,
okna)

-k zasahu vzdy volame hasice — 150

6) Nefunkcni krizové volani, vzhledem k poruse pevné linky

- klient se ndm ozyva s tim, Ze mu nefunguje pevna linka, na které je provozovano krizové
volani, opétovnym prozvonénim zpét zjistime dostupnost linky, pfi poruse mu poskytneme
tel. ¢islo na poruchy (popft. dle potieb Klienta roding)

Poruchy 02 - tel. 800 020 202 (kl.4), Vodafone tel. 800 770 077, Zakaznické centrum
T-Mobile: 800 73 73 73

7) Klient odmita v ramci sluzby poskytnuti prvni pomoci
- personal sluzby TP je vzdy povinen prvni pomoc poskytnout.
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8) Opatreni omezujici pohyb osob
V ramci sluzby TP se v domdacim prostfedi klienta nepouzivaji zadné prostiedky omezujici

pohyb osob.

9) Porucha sluZebniho vozidla pracovnika
Informacni povinnost pracovnika, zapujceni nahradniho sluzebniho vozidla, ev. cesta
hromadnou dopravou, informace klientovi pro ev. opozdény piichod.

10) Ndhly nedostatek pracovniki sluZby

Existuje systém zastupovani, vedouci sluzby — socidlni pracovnik, na krizové lince pracovnik
v piimé péci.

18. Dulezita telefonni Cisla

Tisfiové volani — 112 (Tisnova linka slozek zadchranného systému (Policie CR, zdravotnicka
zachranna sluzba a hasici)

Policie CR - 158, Méstska policie - 156
Zachranna sluzba — 155 (vSechny stavy ohrozujici lidsky zivot)

Hasic¢i — 150 (pozary, havarie, Uniky Skodlivin, zachrana ve vyskach a hloubkéach, nemoznost
dostat se do vlastniho bytu)

Poruchy na elektrickeé siti: 800 850 860 (CEZ distribuce)
Poruchy vodovodni: 491 419 222 (Vodovody a kanalizace Nachod)
Poruchy plyn: 1239 (GazNet)

V Cerveném Kostelci dne 1.9.2024

18



