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SMERNICE €. 4/2019
STANDARDY KVALITY SOCIALNICH SLUZEB MESTA HOSTKY

Jednotka: Meésto Hostka

Adresa: Namésti Svobody 2, 411 72 Hostka

Smérnici zpracoval: | Milada Moravcova DiS., socidlni pracovnice
Podpis:
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Rada mésta Hostky, zasedani ¢. 85/2022 ze dne 26. 4. 2022,
Smeérnici schvalil: usnesenim €. 5.2

Podpis:
Milan Konfrst, starosta

Mgr. llona Stierankova, mistostarostka

Datum ucinnosti: 0Od 1.5.2022

Tato smérnice rusi:

C. 1: Eticky kodex pracovnik( pecovatelské sluzby
Prilohy: ¢. 2: Pracovni postupy pecovatelky pecovatelské sluzby
3: Pravidla pro poskytovdni pecovatelské sluzby ve mésté Hostka
4: Metodika pro poddvani stiznosti na kvalitu nebo zptsob
poskytovdni pecovatelské sluzby
C. 5: Metodika na ochranu prav klient a predchdzeni strett zajmd
C. 6: Sazebnik uhrad ukont pecovatelské sluzby
& 7: Vnitini pravidla pro zpracovadni, vedeni a evidenci
dokumentace pecovatelské sluzby
¢ 8: Formuldr — Zddost o poskytnuti pecovatelské sluzby
C. 9: Formuldr — Souhlas se zpracovdnim osobnich udaju
¢. 10: Formuldr — Vlyjadreni lékare
¢. 11: Formuldf — Socidlni sSetfeni u Zadatele o pecovatelskou sluzbu
a o byt zvldstniho urceni
¢. 12: Formuldr — Vlyjadreni socidlniho pracovnika
. 13: Formuldf — Smlouva o poskytovadni pecovatelské sluzby
C. 14: Formular — Individudlni pldnovani péce, Zajisténi osobnich cilt
klienta, Hodnoceni individudlniho planovdni
¢ 15: Formuldf — Zddost o zménu pecovatelské sluzby
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Rada meésta HosStky vydava 2. vydani smérnice, kterou se stanovi Standardy socidlnich sluzeb
Mésta Hostky.

I. Obsah standardi kvality socidlnich sluzeb

Proceduralni standardy kvality socidlnich sluzeb:

1) Cile a zplisoby poskytovani socialnich sluzeb

2) Ochrana prav osob

3) Jedndni se zdjemcem o sluzbu

4) Smlouva o poskytovani sluzby

5) IndividudlIni planovani pribéhu socialni sluzby

6) Dokumentace o poskytovani socidlni sluzby

7) Stiznosti na kvalitu socialni sluzby

8) Ndvaznost poskytovani socialni sluzby na dalsi dostupné zdroje

Personalni standardy kvality socidlnich sluzeb:

9) Personalni a organizacni zajisténi sluzby
10) Profesni rozvoj zaméstnancu

Provozni standardy kvality socidlnich sluzeb:

11) Mistni a ¢asova dostupnost sluzby
12) Informovanost o socidlni sluzbé
13) Prostiedi a podminky

14) Nouzové a havarijni situace

15) ZvySovani kvality socidlni sluzby

Uvodni ustanoveni

Pecovatelskd sluzba mésta HoStky se fidi Standardy kvality socidlnich sluzeb, které vychazeji ze
zdkona ¢. 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpist a zmén a provadéci
vyhlaskou ¢. 505/2006 Sb., ve znéni pozdéjsich predpisd a zmén. Prostfednictvim Standardu
kvality socialnich sluzeb je definovana uroven kvality poskytovani socialnich sluzeb v peéovatelské
sluzbé mésta Hostka. Hlavnim smyslem StandardU je zajistit, aby poskytovani sluzby respektovalo
a chranilo jak prava téch, ktefi sluzbu pfijimaji (klientd), tak i vdech zaméstnancd. Ridime se 15
Standardy kvality socialni péce. Tyto popisuji, JAK md vypadat KVALITNI SOCIALNI SLUZBA. Vznikly
proto, aby doslo ke zkvalitnéni socialnich sluzeb poskytovanych klientl, aby nedochdzelo ke
zneuzivani a k porusovani jejich prav. Mezi dulezité dokumenty, ze kterych Standardy vychazeji,
patfi Listina zakladnich lidskych prav a svobod a Etické kodexy.
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Il. Standardy kvality socidlnich sluzeb

Standard €. 1 — Poslani, cile a rozsah poskytovanych socidlnich sluzeb

Poslani

Poslanim pecovatelské sluzby mésta Hostky je poskytovat sluzby v pfirozeném domacim prostredi,
které klientllm umoznuje zachovat si v maximalni mife sv(ij dosavadni zplsob Zivota, kompenzuje
jejich snizenou sobéstacnost a oddaluje nutnost ustavni péce. Podpora klienta v narocnych
Zivotnich situacich, jako je stari, nemoc, zdravotni postizeni. Poskytované sluzby zachovavaji
dUstojny Zivot klient(.

Cile

- podpora klienta udrzet si co nejdéle sobéstacnost

- spolupracovat s klientem a jeho rodinou

- umoznit klientlm Zit co nejdéle v pfirozeném prostredi, byt v kontaktu s rodinou a se svymi
zndmymi a co nejdéle si zachovat svoje zvyklosti

- zkvalithovat sluzby ze strany pracovniku

- vést klienta k sobéstacnosti a samostatnosti

- spolupracovat s Urady a organizacemi k zajisténi Ci zlepSeni situace klienta

Cilova skupina

PeCovatelska sluzba mésta HosStka je uréena osobdm, které maji snizenou sobéstacnost
zplGsobenou vyssim vékem, chronickym onemocnénim nebo zdravotnim postizenim a tuto pomoc
jim nemohou, nechtéji nebo neumi zajistit rodinni ptislusnici.

Sluzba neni urcena:
- 0sobdm zcela sobéstaénym nebo osobam, které nepotrebuji nebo nechtéji vyuzivat poskytované
sluzby

Pro tuto skupinu lidi nema socidlni sluzba dostate¢né kvalifikovany personal:

- klientlim s nelééenou zavislosti na alkoholu a jinych navykovych latkach,

- klientlim s projevy neumoznujicimi obcanské soufziti,

- klientlim se zadvaznou psychiatrickou diagndzou v akutnim stadiu onemocnéni

- klientlim, jejichz zdravotni stav vyZaduje stalou lékafskou péci

- sluzba se neposkytuje pfi karanténé pro podezieni z ndkazy prenosnou chorobou a pfi
onemocnéni nakazlivou chorobou vyzadujici izolaci

Misto a c¢as poskytovani pecovatelské sluzby

PecCovatelska sluzba (dale jen ,PS“) je poskytovana dle Smlouvy o poskytovani pecovatelské sluzby
v pracovni dny v dobé od 7:00 do 15:30 hod.

Dovoz obéda probihd v dobé od 11.00 hod. do 13.00 hod. Cas poskytovani dalsich jednotlivych
ukonl bude vidy konkrétné stanoven domluvou mezi poskytovatelem a osobou vyuZivajici
pecovatelskou sluzbu podle potfeb osoby a provoznich moznosti poskytovatele.

Rozsah poskytovani pecovatelské sluzby
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Rozsah poskytovani pecovatelské sluzby stanovuje Vyhlaska 505/2006 Sb. kterou se provadéji
nékterd ustanoveni zakona o socidlnich sluzbach & 6, Pecovatelska sluzba, odst. (1) Zakladni
¢innosti pti poskytovani pecovatelské sluzby.

Zakladni Cinnosti
1. Pomoc pfi zvladani béznych tkontl péce o vlastni osobu:

a) pomoc a podpora pfi podavani jidla a piti

b) pomoc pfi oblékani a sviékani véetné specidlnich pomucek

c) pomoc pfi prostorové orientaci, samostatném pohybu ve vnitfnim prostoru
d) pomoc pfi pfesunu na llzko nebo vozik

2. Pomoc pri osobni hygiené nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu:
a) pomoc pfi ukonech osobni hygieny
b) pomoc pfi zdkladni péci o vlasy a nehty
¢) pomoc pfi pouziti WC

3. Poskytnuti stravy nebo pomoc pfi zajisténi stravy:
a) zajisténi stravy odpovidajici véku, zasaddm racionalni vyzivy a potifebam dietniho
stravovani
b) dovoz nebo donaska jidla
¢) pomoc pfi pripravé jidla a piti
d) pfiprava a podani jidla a piti

4. Pomoc pfi zajisténi chodu domacnosti:
a) bézny uklid a udrzba domdacnosti, udrzba domdcich spotiebica
b) pomoc pfi zajisténi velkého uklidu domacnosti, naptiklad sezonniho uklidu, dklidu po
malovani
c) topeni v kamnech véetné donasky a ptipravy topiva, udrzba topnych zafizeni
d) bézné nakupy
e) velky nakup
f) prani a Zehleni pradla

5. Zprostredkovani kontaktu se spole¢enskym prostredim:
a) doprovazeni dospélych k Iékafi, na organy verejné moci, instituce poskytujici verejné
sluzby a zpét.

Principy sluzby

Zaclenéni klienta do déni — nikoli socialni vylouceni.

Vytvareni dlstojnych Zivotnich podminek.

Respektovani potieb a prani klienta.

Ochrana prav a svobod.

Poskytovani sluzby bez ohledu na spolecenské postaveni klienta — stejny pristup k osobam
rozdilného vyznani, rasy.

Bezpeclnost.

Odbornost.
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Flexibilita.

Diskrétnost.

Individualizace podpory s ohledem na ménici se situaci.
Zachovani lidské dUstojnosti.

Pravo na soukromi a divérnost.

Metodika
Sluzby jsou poskytovany v souladu s Pravidly pro poskytovani pecovatelské sluzby ve mésté
Hostka.

Principy socialni prace jsou zaznamenany v etickém kodexu pracovnik(i PeCovatelské sluzby. Etické
uvédomeéni je nutnou soucasti pracovniho chovani a jedndani pracovnika. Schopnost a oddanost
etickému jednani je zakladem kvality sluzeb, které nabizime a poskytujeme zdjemclim o nase
sluzby.

Pracovnici jsou povinni dodrzovat:

1) Standardy kvality socidlnich sluzeb.

2) Pravidla pro poskytovani pecovatelské sluzby.
3) Pracovni postupy pecovatelky PS.

4) Eticky kodex pracovnik( PS.

VSechny uvedené predpisy jsou k dispozici na internetovych strdnkdch mésta a v pisemné podobé v
kanceldti Méstského ufadu Hostka a v kanceldfi PS. Uplné znéni Pravidel pro poskytovdni pecovatelské
sluzby a Sazebnik thrad obdrZi uzivatelé pri podpisu Smlouvy o poskytovdni pecovatelské sluzby.

Souvisejici dokumentace:
Priloha ¢. 3 ke smérnici €. 4/2019 - Pravidla pro poskytovadni pe¢ovatelské sluzby ve mésté Hostka
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Standard €. 2 - Ochrana prav osob

Listina zakladnich prav a svobod (Ustavni zakon ¢.2/1993 sb.)
Ustava CR

Zéakon ¢. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich udajt

Zakon €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach

Pravidla pro poskytovani pecovatelské sluzby mésta HoStky

Pecovatelska sluzba pfi své Cinnosti a jednani s uzivatelem vidy chrani prava uzivatele. Poskytuje
socialni sluzby takovym zplsobem, ktery predchazi a zamezuje porusovani lidskych a obcanskych
prav uzivatel(l. Pfi své ¢innosti pracovnici peCovatelské sluzby respektuji Listinu zakladnich prav a
svobod.

UzZivateli jsou sdéleny informace o poskytovanych sluzbach, je sezndmen se svymi pravy a
povinnostmi. UZivateli vjeho rozhodovani ponechavame pfi zajistovani péce plnou svobodu
(pfimérenou jeho rozpozndvacim schopnostem). Pouze uzivatel sam je zodpovédny za kvalitu
svého Ziti a je pouze na ném, jaky dalsi zplsob si zvoli (pokud neni omezeny ve svéprdvnosti, nebo
pokud jeho rozhodnuti neni spojeno s nepfimérenym rizikem). Toto prdvo se vsak tyka i prava
vybrat si poskytovatele, pfipadné mit smlouvy s vice poskytovateli sou¢asné.

Uplatnovani vlastni vile je zakladnim pravem kazdého ¢lovéka a spole¢nym jmenovatelem vsech
zédkladnich lidskych prav. MozZnost rozhodovat se je pro kazdého Cclovéka velice dilezita.
Poskytovatel poskytuje uZivateli pomoc a podporu k realizaci jeho vile.

Pecovatelska sluzba respektuje individualitu klienta — je nutno respektovat jeho potreby,

pripominky, poZadavky.

- respektuje pravidla ob¢anského souziti

- nevyzadané ukony PS klientlim nevnucuje a neuctuje

- pecovatelska sluzba respektuje plné rozhodnuti klienta o rozsahu poskytovanych sluzeb

- na zakladé objednavky a smlouvy mezi klientem a PS mésta HosStka provadi ukony a Uctuje je dle
ceniku Ukon(

- pecovatelska sluzba je povinna dodrZzovat hygienické predpisy

Oslovovdni klientu:

- pouzivdme vykani a oslovujeme pfijmenim

- dle domluvy je mozno klienta oslovovat podle jeho pfani

- respektujeme lidskou dlstojnost

- klient je respektovan jako plnohodnotna osobnost i vzhledem k jeho dusevnimu stavu

Ochrana divérnych informaci:

- ochranujeme udaje o zdravotnim a socidlnim stavu

- uzivatel souhlasi se zpracovanim jeho osobnich udaju za ucelem poskytovani péce v pisemné
smlouvé. Tento souhlas plati po dobu vyuzivani sluzeb Pecovatelské sluzby

- vSichni zaméstnanci jsou pouceni o mlc¢enlivosti o dlvérnych informacich, Zadnou informaci o
klientovi neposkytnou dalsi osobé nebo instituci bez jeho souhlasu. Eviduji se pouze data a
informace, jejichz evidenci dal klient souhlas

- socialni pracovnik zodpovida za ochranu vsech udaju, které jsou o klientovi shromazdéné
v osobni dokumentaci

Vydani: 2
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V Etickém kodexu zaméstnancd PS mésta HoStky jsou stanoveny zdsady zaméstnancl
pecovatelské sluzby ve vztahu ke klientim. S kodexem jsou zaméstnanci seznameni.

Situace, ve kterych jsou prava klienti Pecovatelské sluzby mésta HoStka ohroZena ve zvysené
mife a jakym zplUsobem postupuji zaméstnanci pecovatelské sluiby, aby prava klientt
zabezpedili:

1. P¥i poskytovadni ukoni ,,pomoc pFi osobni hygiené nebo poskytnuti podminek pro osobni
hygienu”

- pfi poskytovani ukon( zaméstnanci respektuji klientovu osobnost, umoZiuji mu v co
nejvyssi mife zachovani intimity

- pfi zajisténi bezpecnosti klienta mu nechdvaji co nejvétsi prostor, aby si Ukony, jichz je
schopen, vykonal sdm

2. P¥i zajistovdni ukoni pecovatelské sluzby klientovi se snizenou pohyblivosti

- zaméstnanci vyuZivaji pfi péci pomulcek klienta, k umoznéni klientovi kontaktu se
spolecenskym prostiedim v pripadé potfeby pouZzivaji mechanicky invalidni vozik

- vjeho domacim prostfedi klientovi navrhuji, jak prostfedi co nejvice uzpusobit jeho
potfebdm

- dbaiji, aby mél klient k dispozici nezbytné kompenzacni pomucky

- pfi poddvani stravy se informuiji, zda je klient schopen se sam najist, nakrdjet si sdm jidlo

- pfi zjisténi, Ze klient nékteré ukony neni schopen sam vykondvat a uzaviend smlouva o
poskytnuti peCovatelské ukony se na tyto Ukony nevztahuje, nabidnou mu zprostredkovani
rozSireni pecovatelské sluzby

Pravidla pro pouzZivani mechanického voziku doprovodem, respektovand zaméstnanci

pecovatelské sluzby:

a) pred zahajenim doprovodu zaméstnanec pohledem zkontroluje technicky stav voziku,
na pfipadné zavady klienta upozorni, pokud podle ndazoru zaméstnance je jizdou na
voziku ohroZena klientova bezpecnost, mize zaméstnanec vykon doprovodu odmitnout

b) pfi kazdém zastaveni je nutné vozik zabrzdit

c) vozik je moZné zvedat pouze za pevné ramy

d) pfirozhovoru s ¢lovékem na voziku se snazi byt pred nim ¢i alesponi vedle ného, aby
nemusel tento otacek hlavu

e) pfi jednanich ¢i ndkupech vykondvaji zaméstnanci pecovatelské sluzby doprovod,
nezasahuji do vlastniho jednani klienta, nechavaji ho vyslovit sva pfani, dotazy, rozhodnuti

f) ptijednanich ¢i nakupech vykondavaji zaméstnanci pecovatelské sluzby doprovod,
nezasahuji do vlastniho jednani klienta, nechavaji ho vyslovit sva pfani, dotazy, rozhodnuti

g) pfi jizdé z prudsiho svahu se doporucuje sjizdét pozpatku kvali neprijemnému pocitu
vozickar

h) v nerovném terénu a po dlazebnich kostkach se snazi jet s vozikem po zadnich kolech,
aby nedochazelo k otfeslim, nepfijemnym pro vozickare

i) prindjezdu s vozikem na vyssi obrubnik a pfi manipulaci do schod( postupuiji tak, Ze pfistavi
vozik velkymi koly k prekazce, provede mirny naklon voziku a postupuje schod po schodu —
vZdy za asistence druhé osoby, ktera pfidrzuje vozik za pevny stupackovy ram.
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3. Pri poskytovdni pecovatelské sluzby klientovi se zhorsenou schopnosti komunikace

- pokud byly u klienta pfi zpracovavani individualniho planu péce zjistény problémy
s komunikaci, jsou o tomto informovani vSichni zaméstnanci pecovatelské sluzby, ktefi zvoli
takovy zplsob pfristupu ke klientovi, ktery odpovida jeho zhorSenym schopnostem
komunikace

Pravidla pfi _komunikaci s klienty se zhorSenym sluchem, respektovand zaméstnanci

pecovatelské sluzby:

a) pfi rozhovoru zaméstnanci pecovatelské sluzby vyslovuji zfetelné, nezvysuji hlas a neméni
rytmus feci, mluvi ¢elem ke klientovi a s prazdnymi Usty, udrzuji kontakt pfimym pohledem
z oci do oci

b) snazi se zajistit vypnuti vSech rusivych zvuki

c) povzbuzuji klienty ve vyuzivani kompenzacnich pomucek a prostredkd socidlni rehabilitace
(sluchadla, razna signalizaéni zafizeni, pravidelné navstévy usniho lékare)

d) v pribéhu rozhovoru se kontrolnimi otazkami ujistuji, Ze klient vSemu dobte porozumél;
potirebné informace zopakuji, v pfipadé potieby se zménénou stavbou véty a pouzitim
jinych slov

e) pfi komunikaci s neslySicim dle potfeby pouZivaji vyrazy obli¢eje a gesta rukou, komunikuji
pisemné

Pravidla pti komunikaci s klienty se zhorSenou reci

a) zaméstnanci jsou trpélivi, cekaji bez zndmek nervozity na vyjadreni klienta
b) pripadé potreby komunikuji pisemné, gesty

c) pokud si nejsou jisti, zda dobie porozuméli, sdéleni klienta sami zopakuji

4. Pri poskytovdni pecovatelské sluzby klientovi se zrakovym postizenim

- pfi ndvstévé klienta vdomacnosti se zaméstnanci daji zfetelné pozdrav, tzn. pozdravi
s vlastnim predstavenim

- pfi poskytovani ukon( klientovi se zrakovym postizenim se chovaji pfirozené a nenucené,
zajistuji provedeni Ukon(, jeZ klient pozaduje, pripadné ho upozorni na dalsi Gkony, jez by
bylo vhodné z jejich hlediska provést; plné vsak respektuji nazor klienta a jeho pravo na
odmitnuti nabidnuté sluzby

- v prabéhu poskytovani sluzby klientovi sdéluji, co pravé cini, respektuji jeho domaci
prostredi a umisténi jeho predmétd, nikdy nemanipuluji s jeho vécmi bez jeho védomi

- pfi manipulaci s finan¢nimi prostfedky daji klientovi dostatek ¢asu k ovéreni si finan¢nich
Castek, jimiz plati nebo které obdrzel

- pfi pomoci vybéru jidla z jidelniho listku pfecte zaméstnanec cely jidelni listek

- pfi predavani pisemnych materidll klienta s témito materidly seznami, pokud tento toho
neni schopen; je-li potfeba klientlv podpis, je vhodné, aby byla pfitomna jednani osoba,
jiz klient davéruje, a kterd dohlizi na spravnost a uplnost informaci, jez klient od
zaméstnance pecovatelské sluzby dostava

- ma-li nevidomy ¢lovéka vodiciho psa, neni vhodné na psa mluvit, hladit ho, krmit ho apod.
bez védomi majitele

Pravidla pro doprovod nevidomého klienta, respektovana zaméstnanci pecovatelské sluzby:
a) zaméstnanec doprovod nabizi, ale nevnucuji
b) pfi poskytovani doprovodu jdou vzdy krok pfed nevidomym
c) pfivstupu do mistnosti privodce dvere otevira a nevidomy zavira
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d) pred vstupem na schodisté upozorni privodce nevidomého na smér schodisté (pozor,

e)
f)

g)

schody nahoru)

pfi prochazeni dvefmi jde prlvodce prvni a nevidomy na strané pant( dveri

pfi doprovodu venku upozorfiuje nevidomého na zvySenou obrubu chodniku, vykop,
zaparkované auto na chodniku atp.

pfi doprovodu nevidomého delsi dobu popisuje hlavni rysy okoli, osoby, které se kolem
nachazeji

Prfi poskytovdni pecovatelské sluiby klientovi zbaveného nebo omezeného ve
zplsobilosti k pravnim ukonim

respektuji prava klienta, nepodceniuji ho

poskytuji ukony dle smlouvy o poskytnuti pecovatelské sluzby, ve stanoveném rozsahu a
intervalu

pfi jedndni o finan¢nich zalezitostech ¢i jinych zavainych vécech je nezbytna pritomnost
zdkonného zastupce klienta

P¥i poskytovani pecovatelské sluzby klientovi se syndromem pocinajici demence

zaméstnanci klienta nepodcenuji, komunikaci neomezuji, ale pfizpGsobuji ji jeho

schopnostem; mluvi pomalu, srozumitelné, vyhybaji se odbornym vyrazim, oslovuiji klienta
dlstojné jménem

pfi navstéve klienta nékolikrat oslovi jménem, snazi se ho udrzet orientovaného v ¢ase a
misté, informuji ho o sou¢asném datu, dni, roce, mluvi o misté, kde zije

pfi poskytovani ikonl uvadéji, proc¢ tyto ukony zabezpeduiji, jak ¢asto

pfi jednani o finanénich zalezitostech nebo jinych zavaZnych vécech se snazi zajistit
pfitomnost treti, nezavislé osoby

Zaméstnanclim Pecovatelské sluzby mésta Hostky, ktefi prokazatelné porusuji prava klientd,
hrozi nasledujici nasledky:

etické (svédomi, tlak verejnosti)

pracovnépravni (vypovéd, okamzité zruSeni pracovniho pomeéru, sniZzeni osobniho
ohodnoceni)

obcanskopravni (moZnost vymahani satisfakce ze strany klienta)

spravné pravni (odpovédnost za spravni delikt)

trestnépravni (v pfipadé trestného ¢inu)

Pravidla pro ochranu klientll Pecovatelské sluzby mésta Hostka pred predsudky a negativhim

hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit v dusledku poskytovani pecovatelské sluzby

Zaméstnanci Pecovatelské sluzby mésta HoStka mohou pfi vykonu své prace svymi nevhodnymi
postoji, i kdyZ jednaji tzv. v dobré vife a nejsou si védomi Skodlivosti svého jednani, vzbudit u
klienta pocit nepohody, jehoz vysledkem muze byt az podivné nebo obtizné chovani klient(.

Aby byli klienti proti takovym postojam chranéni, je tfeba definovat mozné druhy pripadného
neadekvatniho chovani a stanovit pravidla, jak tomuto chovani zabranit.

Pri poskytovani pecovatelské sluzby by mohlo ze strany zaméstnancl dojit nejcastéji k témto
druhGim neadekvatniho chovani ke klientim:

1. Zneschopriovdni — branéni klientovi, aby vyuzil schopnosti, které ma, nebo aby cinil rozhodnuti,
kterych je schopen (napft. vybér jidla za klienta).

2. Nerespektovdni tempa — natlak na klienta, aby vykondval urcité ¢innosti rychleji nez je schopen
(napf. chiize pfi doprovodu).
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3. Vnucovdni — chovani, pfi kterém neni respektovano pravo klienta na vybér, svobodnou volbu,
natlak na klienta, aby udélal néco, co zaméstnanec povazuje za vhodné (napf. vnucovani koupele).
4. VyrusSovdni — prerusSovani rozhovoru klienta, jeho cinnosti nebo narusovani jeho soukromi
(napt. preruseni rozhovoru klienta z dlivodu napldnované koupele)

5. Zneplatriovdni — chovani zaméstnance, kterym dava najevo, ze neuznava to, co klient fikd nebo
citi (napr. odpovidat Zertem nebo karavé na klientovo vyjadreni pfani zemfit)

6. Ndlepkovdni — oznacovani klienta nebo skupiny klientl podle jejich chovani nebo postizeni
vyrazem, ktery se pak uziva v hovoru o ném nebo o nich (napf. ,ta zmatend“)

7. Obvinovadni — oteviené nebo skryté obvinovani klienta z néceho, co klient zptsobil nebo naopak
neudélal kvali svym omezenym moZnostem nebo proto, Ze neporozumél situaci (napf. obvinéni
klienta, Ze nebyl pfitomen doma v dobé dovazky obéda, pricemz klient vzhledem k vadé sluchu
neslySel pecovatele zvonit)

8. Infantilizace — chovani zaméstnance, vyjadfujici presvédceni, Ze klient s omezenymi
rozumovymi schopnostmi vlivem véku nebo zdravotniho stavu ,je jako malé dité” a je proto
vhodné se knému chovat tak, jak se néktefi rodice k malému ditéti chovaji, tj. blahosklonné,
shovivavé a také za ného rozhodovat (napf. Uprava odévi bez predchoziho pozadavku ¢i souhlasu
klienta)

9. Stigmatizace — chovani zaméstnance, které vyjadruje odpor, nechut ke klientovi nebo ke
skupiné klientd, jako by jejich postiZzeni bylo nakazlivé (napf. nechut zajistit doprovod klientovi na
mechanickém invalidnim voziku)

Pro ochranu klientl pred predsudky, negativnim hodnocenim a vySe uvedenym neadekvatnim
chovanim pfijala PeCovatelska sluzba mésta HosStka nasledujici opatfeni:

1. Definuje moziné druhy neadekvatniho chovani, stémito pojmy jsou seznameni vsichni
zaméstnanci pecovatelské sluzby.

2. Poukazuje na mozné konkrétni situace, ve kterych by k neadekvatnimu chovani mohlo dojit.

3. Stanovuje v etickém kodexu zasady odpovidajiciho se chovani zaméstnanc(i pecovatelské
sluzby ke klientdm, jimiz je eliminovdno riziko neadekvatniho chovdni zaméstnancid ke
klientdm. Zaméstnanci jsou mj. povinni dbat na dodrzovani lidskych prav vsech klientd,
respektovat jedinecnost kazdého klienta a pomahat viem svym klientlim se stejnym usilim a
bez jakékoliv formy diskriminace.

4. Dba na dodrZovani zasad etického kodexu vSsemi zaméstnanci pecovatelské sluzby.

5. Zabezpecuje, aby vsichni zaméstnanci pecovatelské sluzby spliovali kvalifikaéni poZadavky
pro vykon své funkce.

6. Zajistuje pro zaméstnance odborné seminare, vénované mj. i chovani ke klientim.

7. Zaméstnanec povéreny vedenim pecovatelské sluzby v rdmci své kontrolni Cinnosti sleduje
mozné projevy neadekvatniho jednani zaméstnancl ke klientim a vyvozuje z toho dlsledky
(moznost ndvrhu na pracovné pravni postih).

8. V pfipadé, Ze kterykoliv zaméstnanec je svédkem nepfipustného chovani jiné osoby ke
klientovi, je povinen zasahnout nebo o tom neprodlené informovat nadfizeného.

Souvisejici dokumentace:

Priloha ¢. 1 ke smérnici €. 4/2019 - Eticky kodex pracovniki pecovatelské sluzby

Priloha ¢. 2 ke smérnici €. 4/2019 - Pracovni postupy pecovatelky PS

Priloha ¢. 9 ke smérnici ¢. 4/2019 - Metodika pro poddvdni stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovdni PS
Priloha €. 10 ke smérnici ¢.4/2019 - Metodika na ochranu prav klient( a pfedchdzeni streti zdjma
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Standard €. 3 - Jednani se zadjemcem o socidlni sluzby

Pravni predpisy k podani a vyfizeni Zadosti o poskytnuti socidlni sluzby:

e Zakon €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, v platném znéni

e Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zdkona o socialnich
sluzbach, v platném znéni

e Metodika Ministerstva prace a socidlnich véci:

e Doporuceny postup ¢. 4 /2013 k zajistovani fakultativnich Cinnosti pfi poskytovani
socialnich sluzeb (k § 35 odst. 4 zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni
pozdéjsich predpis(i)

e Pravidla pro poskytovani pecovatelské sluzby mésta HoStka
Zajemce o socialni sluzbu si v pfipadé svého zajmu m(zZe osobné, pisemné nebo telefonicky
domluvit schiizku se socialni pracovnici. Tato pracovnice je zodpovédna za rddné informovani
zdjemce o moznostech a podminkach poskytovani Pecovatelské sluzby a neprodlené zahaji
s klientem jedndni. V ptipadé zdjmu obdrzi zajemce prehled a cenik poskytovanych sluzeb.
Se zdjemcem jsou projednany jeho ocekdvani a osobni cile a je mu sdéleno, zda muze
pecovatelskd sluzba tato ocekavani naplnit. Socidlni pracovnice zjistuje, zda ocekavani zajemce
nejsou v rozporu s poskytovanou socidlni sluzbou a zda zajemce spadd do cilové skupiny, které
pecovatelskd sluzba poskytuje. Zadateli budou rovné# podény informace o socidlnich sluzbach,
které nabizi mésto Stéti pro ob&any Hostky. K zakladnim informacim o PS obdrZi zdjemce Vnit¥ni
pravidla pro poskytovani PS a cenik ukond.

Socialni pracovnice provede socialni Setfeni u zajemce v domdcnosti. Po posouzeni Zadosti,
zhodnoceni jeho stavu, socidlnim a zdravotnim Setfeni je sepsdna ,Smlouva o poskytovani
pecovatelské sluzby“. Smlouva obsahuje den za¢atku poskytovani sluzeb, misto a ¢as, poZzadované
ukony, cenik ukonl, moZznost ukonéeni Smlouvy, doba platnosti smlouvy, platebni podminky a
zavérecnd ustanoveni

Vzor smlouvy a veSkeré dodatky jsou k dispozici u socialni pracovnice nebo u pecovatelky PS.

Klient je informovan, Ze peCovatelska sluzba se neposkytuje:
e o0sobam zcela sobéstatnym nebo osobam, které nepotfebuji nebo nechtéji vyuzivat
poskytované sluzby
Pro tuto skupinu lidi nema socidlni sluzba dostate¢né kvalifikovany personal:
e klientim s nelécenou zavislosti na alkoholu a jinych navykovych latkach,
e klientim s projevy neumoznujicimi obcanské souziti,
e klientim se zavaznou psychiatrickou diagnézou v akutnim stadiu onemocnéni
e klientlm, jejichZ zdravotni stav vyZaduje stalou lékarskou péci
e sluzba se neposkytuje pfi karanténé pro podezieni z ndkazy pfenosnou chorobou a pfi
onemocnéni nakazlivou chorobou vyZzadujici izolaci
Zadatel je informovan vhodnym zpGsobem o skuteénostech, za jakych podminek je sluzba poskytovéna, co

je dlvodem k ukonéeni smlouvy, ¢i preruseni poskytovani pecovatelské sluzby, je mu pfedan kontakt na
pracovniky poskytovatele.

Souvisejici dokumentace:

Formuldre — Zddost o prondjem bytu zvldstniho uréeni, Zddost o poskytnuti pecovatelské sluzby, Souhlas se
zpracovdnim osobnich udaju, Vyjadreni Iékare

Priloha ¢. 11 ke smérnici ¢. 4/2019 - Socidlni Setreni u Zadatele o PS a o byt zvldstniho uréeni

Priloha ¢. 10 ke smérnici ¢. 4/2019 - Vlyjadreni socidlniho pracovnika
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Standard €. 4 — Smlouva o poskytovani pecovatelské sluzby

1) Smlouva je uzavirana dle Pravidla pro poskytovani pecovatelské sluzby mésta HoStka

2) Poskytovatel pfi uzavirani Smlouvy o poskytovani pecovatelské sluzby postupuje tak, aby
osoba rozuméla obsahu a ucelu smlouvy.

3) Poskytovatel sjedndva s osobou rozsah a pribéh poskytovani sluzby s ohledem na osobni
cil, ktery je zavisly na moZnostech, schopnostech a pranich osoby.

4) Smlouva je uzaviena na zdkladé sociadlniho Setfeni provedeného socidlnim pracovnikem
pecovatelské sluzby v domacnosti Zadatele.

5) Smlouvu podepisuje Zadatel a statutarni zastupce poskytovatele — starosta obce Hostka.

6) Smlouva je vzdy pisemna a vyhotovena ve dvou stejnopisech. Jeden vytisk nalezi uzivateli a
druhy poskytovateli.

7) Smlouva obsahuje identifikaci smluvnich stran, druh a poskytovani socidlni sluzby, misto a
Cas poskytovani socialni sluzby, vysi Uhrady a zplsob placeni, ujednani a dodrzovani
pravidel pecovatelské sluzby, vypovédni dlivody a vypovédni lh(ty.

Prilohou smlouvy je platny Sazebnik uhrad tkon( pecovatelské sluzby.

Z informaci ziskanych z provedeného Setreni, které zahrnuje rozsah a ¢etnost poskytované péce
bude klientovi dorucena k podpisu do 10 pracovnich dnli od provedeného Setfeni v jeho
domadcnosti. Klientovi bude poskytnuto i zakladni socidlni poradenstvi a ziskavd kontakt na
socialniho pracovnika, ktery je jeho prlivodcem v poskytované péci. Klient ziskava také kontakt na
pecovatelku pro upfesnéni ukona PS.

Socialni pracovnik pecovatelské sluzby, ktery je povéren zpracovanim smlouvy a jedndnim se
zdjemcem o sluzbu, podava informace srozumitelnym zplsobem a pfizplsobuje se individualnim
potifebam zdjemce a jeho schopnostem porozuméni a jednani.

Pred podpisem smlouvy je jeji obsah se zajemcem v klidu a podrobné probran a jsou zodpovézeny
dotazy uzivatele k jednotlivym ¢astem smlouvy. Klient ma pravo k sjednani a podpisu smlouvy
pfizvat rodinného prislusnika. Je-li zajemce zbaven zpUsobilosti k prdvnim Uukonim a podepisuje
smlouvu jeho zakonny zastupce, pfip. Méstsky Urad, je zajemce s obsahem smlouvy sezndmen pro
néj srozumitelnym zplsobem.

Smlouva je uzavirdna s ohledem na potreby klienta. Od osobnich cild uZivatele a jeho moznosti,
ale i moZnosti poskytovatele se dale odviji rozsah a priibéh poskytovani PeCovatelské sluzby, ktery
je vymezeny ve smlouvé.

Souvisejici dokumentace:
Priloha ¢. 13 ke smérnici ¢ 4/2019 - Smlouva o poskytovdni pecovatelské sluzby
Priloha ¢. 6 ke smérnici €. 4/2019 - Sazebnik uhrad ukont pecovatelské sluzby
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Standard ¢. 5 Individualni planovani

Podstatou individudlniho planovani je védomé urcovani budoucich ¢innosti v uréeném case. Plan
stanovi konkrétni Ulohy a cile, zdroje a prostfedky pInéni tak, aby uzivatel prostfednictvim sluzby
dosahl urcitého cile. Klient se musi aktivné ucastnit vSech krok( pfi vytvareni, naplfovani a
aktualizaci osobniho planu.

Poskytovani sluZzeb vychazi z osobnich cild a potfeb uZivatele a je postaveno predevsim na
jeho schopnostech.

Po uzavieni smlouvy o poskytnuti pecovatelské sluzby je kazdému klientovi vytvoren
individudIni plan, kde vSechny sluzby jsou poskytovany individualné, podle potfeb a
schopnosti uzivatele.

Individualni plan péce je vytvofen v pisemné podobé. Na jeho tvorbé se podili klient,
socidlni pracovnice, pecCovatelka a v pfipadé na zadost klienta i dal$i osoby, a rodinni
prislusnici

Pribéh sluzby je s uZivatelem planovan a prubéiné konzultovan a kontrolovan spolecné
s uzivatelem.

Pro uzivatele pecovatelské sluzby jsou zavedeny slozky Individudlniho planu klienta, které
obsahuji vstupni informace, cile a jejich naplfiovani.

Kazdy uzivatel ma pravo své cile a individudIni plan ménit.

Individualni plany se zpracovavaji v soucinnosti s uzivatelem nebo s rodinnymi pfislusniky
eventudlné s opatrovnikem.

Individudlni plan péce obsahuje:

a)

b)

c)
d)

e)

f)
g)

Zakladni osobni udaje o klientovi (jméno, pfijmeni, datum narozeni, bydlisté, telefonni
Cislo, osettujici Iékar, kontaktni osoba).

Osobnost klienta, dovednosti a schopnosti, socidlni situace (mobilita, schopnost
sebeobsluhy, télesné zdravi, pamét a rozumové schopnosti, komunikaéni schopnosti,
bydleni).

Silné a slabé stranky.
Potfeby a osobni cile klienta.

Zpusob napliovani osobnich cild klienta (vlastnimi silami, rodinou, prateli a znamymi,
pecovatelskou sluzbou a dalSimi sluzbami).

Rizikové situace pfi poskytovani socidlni sluzby.

Pro zajisténi osobnich cild klienta individualniho planu budou pecovatelskou sluzbou
zajistovany nasledujici tkony.

h) Zakladni socidlni poradenstvi.

Datum zpracovani individudlniho planu péce.
Podpis klienta, pecovatelky a socialni pracovnice.

Dodatkem jsou zaznamy o prlibéhu poskytovani pecovatelské sluzby, do kterych zaméstnanec PS
zaznamendva prabéh poskytovani a veskeré dulezité okolnosti vztahujici se k poskytovani sluzby
(hospitalizace, zména zdravotniho stavu, pferuseni péce).
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VyZaduje-li to zdravotni ¢i socidlni situace klienta, jsou jako soucdst individudlniho planu péce
vymezeny miry rizika, které spocivaji v definovani nebezpecnych situaci, které mohou nastat v
pripadé konkrétni ¢innosti Ci situace, které se ucastni konkrétni ¢lovék, a ve stanoveni postupt, jak
riziko minimalizovat.

Hodnoceni individualniho planu a prtibéhu poskytované sluzby.

Hodnoceni individualniho planu a priibéhu poskytované sluzby.
e Kontrolu vyhodnoceni a naplfiovdni osobnich cild uZivatele provadi socidlni pracovnice
spolecné s uzivatelem a klicovym pracovnikem pravidelné Ctvrtletné (dle potreby dfive).

e Kontrola vyhodnoceni naplfiovani osobnich cil( uZivatele v souladu s planem a kontroly
(hodnoceni individudlniho planu) socidlni pracovnice hodnoti spole¢né s uZivatelem
pravidelné ctvrtletné (dle potreby dfive).

e Uzivatelé se ve spolupraci s pecovatelkou a socialni pracovnici podileji na tvorbé a
zménach individualnich plant péce, aby prostiednictvim poskytované sluzby doslo
k naplfiovani jejich individualnich cilG.

e UZivatelé pecovatelské sluzby maji prilezitost uplatiovat vlastni vali a jednat na zakladé

vlastniho svobodného rozhodnuti, mohou poskytnuti kteréhokoliv ukonu kdykoliv
odmitnout nebo odstoupit od smlouvy bez udani diivodu.

Souvisejici dokumentace:

Priloha ¢. 14 ke smérnici ¢. 4/2019 - Individudlini pldnovdni péce

Priloha ¢& 15 ke smérnici & 4/2019 - Zddost o zménu pecovatelské sluzby

Priloha ¢. 16 ke smérnici ¢. 4/2019 — Hodnoceni individudliniho pldnu a pribéhu poskytovdni PS
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Standard ¢. 6 — Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

Pecovatelska sluzba se Fidi nasledujicimi predpisy:

e Zakon ¢. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich udaj

e Zakon €. 499/2004 Sb., o archivnictvi a spisové sluzbé a o zméné nékterych zakonu

e Zakon ¢. 108/2006 Sh., o socialnich sluzbach

e Zakon ¢. 109/2006 Sb., kterym se méni nékteré zakony v souvislosti s pfijetim zakona o
socidlnich sluzbach

e Vyhlaska ¢. 505/2006 Sbh., kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona o socialnich
sluzbach

e  Eticky kodex soc. pracovnika PS mésta Hostky

e Spisovy a skartaéni rad mésta HoStky

Poskytovatel mda pisemné zpracovana ,Vnitfni pravidla pro zpracovani, vedeni a evidenci
dokumentace o osobach, kterym je sociadlni sluzba poskytovana, véetné pravidel pro nahlizeni
do dokumentace” a podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

Tento predpis je zdvazny pro vsechny zaméstnance PS Hostka

e Osobni udaje o uzivatelich pecovatelské sluzby povazujeme za velmi citlivé.
Zaméstnanci jsou si védomi své odpovédnosti za ochranu osobnich udaju vSech uzivatel(.

e Poskytovatel ma zpracovana vnitfni pravidla pro zpracovani, vedeni a evidenci dokumentace o
osobdach, kterym je socidlni sluzba poskytovdna, vcéetné pravidel pro nahlizeni do
dokumentace, tykajici se ochrany osobnich udajd. VSichni zaméstnanci jsou pfi nastupu do
zaméstnani seznameni s timto predpisem. VSichni zaméstnanci se pfi nastupu do zaméstnani
zavazuji k plnéni tohoto predpisu. Jsou povinni zachovavat mliéenlivost ve vztahu k ochrané
osobnich informaci, které se dozvédéli v souvislosti s vykonem pracovni ¢innosti (viz. standard
¢. 2).

e Pecovatelskd sluzba shromazduje a vede takové uUdaje o uzivatelich, které umoziuji
poskytovat bezpecné, odborné a kvalitni socidlni sluzby. Zjisténi potfebnych informaci o
uZivateli a jeho potfebach je zakladnim podkladem pro vytvoreni individudlniho planu
poskytovanych socialnich sluzeb. Uzivatel sluzeb dava pisemny souhlas se shromazdovanim
a archivaci osobnich udaju.

o UzZivatel je informovan o pravu nahlédnout do veskeré spisové dokumentace s udaji, které o
ném PS vede.

Pro kazdého uZivatele se zavadi spisova dokumentace. Jsou zavedeny desky, kde je zaloZena
zadost uzivatele, socialni Setfeni, souhlas se zpracovanim osobnich udaju, individualni plan
péce, dle rozhodnuti klienta Ize zafadit rozhodnuti o pfispévku na péci.

Do této dokumentace ma pristup pouze socialni pracovnice a pecovatelka.

Milcenlivost zaméstnancl o Udajich tykajicich se osob, jimZz je poskytovana socialni sluzba
vychazi ze zakona ¢. 108/2006., o socidlnich sluzbach, v platném znéni.

Souvisejici dokumentace:
Priloha ¢. 7 ke smérnici €. 4/2019 Vnitrni pravidla pro zpracovdni, vedeni a evidenci dokumentace
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Standard €. 7- Stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani socialni
sluzby

UZivatelé pecovatelské sluzby si mohou stéZovat na kvalitu, zplsob poskytovani pecovatelské
sluzby i na dalSi okolnosti souvisejici s PeCovatelskou sluzbou mésta Hostky. Uplatiovani stiznosti
nesmi byt divodem k negativnimu postoji vici uzivateli, a to i v pfipadé, Ze stiznost podava jeho
zastupce nebo rodinny pfislusnik. Pfipadna stiznost je chdpdna jako zdroj informaci o spokojenosti
s poskytovanim Pecovatelské sluzby mésta Hostky.

Za timto ucelem je vypracovdna metodika a podrobnd pravidla, se kterymi jsou sezndmeni
uzZivatelé sluzby i zaméstnanci PS.

Pravo na stiznost
UZivatel ma prdvo uplatfiovat stiznost na kvalitu sluzeb. Toto pravo ma téz jeho zdkonny zastupce
nebo rodinny pfisludnik.

Pojem stiZznost
Stiznost se rozumi Ustné nebo pisemné vyjadiend nespokojenost s poskytovanou sluzbou, se
zpUsobem jejiho poskytovani nebo nedodrzenim poskytované sluzby.

Co je povazovano za stiznost:

Organizace odliSuje stiznost od pripominek, poZadavk(, problém( apod. Proto predkladatel
stiznosti musi své Ustni nebo pisemné vyjadreni oznacit jako stiznost. Pouze na zakladé tohoto
oznaceni bude se sdélenou informaci naklddano jako se stiznosti.

Jakou formou lze stiZznost podat:
Stiznost lze podavat u osob povérenych pfijimanim a vyfizovanim stiznosti, tj. u socialni
pracovnice, u pecovatelky nebo u starosty mésta.

e Pisemnou stiznost Ize podat kterémukoliv zaméstnanci, a ten ji ddle doruci povérené
osobé. Stiznost Ize také zaslat postou na adresu PS Hostka, nebo MéU Hostka, nebo vhodit
do schranky na pisemné stiznosti a pfipominky v pfizemi budovy domu s byty zvlastniho
uréeni.

e Podani telefonické stiznosti bude pfi pochybnostech nasledné ovéfeno pfi osobnim jednani
s klientem, ktery stiznost podal.

e Ustni stiznosti bude pracovnikem, ktery stiznost obdrzel, proveden zdznam, ktery bude
zaevidovan a opatren ¢.].

Postup pf¥i vyfizovani stiznosti

e Stiznosti jsou vytizovdny bez zbytecnych pritahd, snahou pecovatelské sluzby mésta
Hostka je vyfridit stiznosti neprodlené, resp. do 10 kalendarnich dni po obdrzeni stiZznosti,
pfi projednavani slozitéjsi stiznosti lhta pro vyfizeni neprekroci 30 kalendarnich dni.

e O vyrizeni stiznosti je klient pisemné informovan ve vyse uvedenych lhitach, a to i v
pripadé zjisténi neopravnéné podané stiznosti. Zplsob vyreseni stiznosti je zaznamenan v
knize stiZznosti.

e Pokud neni klient s vyfizenim stiznosti spokojen, mUZe pozddat o proSetfeni. Stiznost
presetii Rada mésta a kontrolni vybor na Useku samostatné plisobnosti.
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Neni-li ani po prosetreni stiznosti klient spokojen, mize se dale obratit napf. na:
e Krajsky ufad Usteckého kraje, odbor socidlnich véci a zdravotnictvi, Velkd Hradebni
3118/48, 400 02 Usti nad Labem

e Kancelar VeFejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno
e Cesky helsinsky vybor, Jeleni 5, 118 00 Praha 1
e Asociace obcanskych poraden, Senovazné nam. 24, 116 47 Praha 1

e \Vefejny obhdjce prdv — Udolni 39, 602 00 Brno, Telefon: 542 542 888, 542 542 777
Elektronicky: podatelna@ochrance.cz7
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Standard €. 8 — Navaznost poskytované socidlni sluzby na dalsi
dostupné zdroje

e Peclovatelskd sluzba soucasné podporuje uZivatele této sluzby ve vyuzivani verejnych sluzeb,
které jsou v daném misté dostupné.

e Zaroven podporuje uzivatele ve vyuzivani vlastnich ptirozenych siti jako je rodina, pratelé
apod., ¢imzZ se je snaZzi vést k aktivizaci.

e Pfi poskytovani pecovatelské sluzby podporuje spolupraci s okolnimi obcemi. Integrace
uZivatell do obce — obracena integrace.

UZivatelé maji moZnost vyuZivat verejné sluzby individualné dle své volby.

UZivatel je srozumitelné informovan o nabidce verejnych sluzeb dostupnych v okoli a v pfipadé
zajmu a potreby je uZivateli zprostfedkovana Ci zajisténa pomoc (napf. doprava).

PS nenahrazuje instituce, které poskytuji béiné sluzby vefejnosti, s témito institucemi
spolupracuje a vytvafi ptileZitosti pro jejich vyuzivani uzivateli.

Dle zajmu uZivatel(l zprostfedkovava navstévy verejnych mist a sluzeb.

UZivatellm sluZeb PS nabizi a zprostfedkovdva dalsi socidlni sluzby, napt. umisténi do zafizeni
socialnich sluzeb, dle prani uZivatele.

PS pomaha uzivatellim vyuzZivat sluzeb dle jejich pfani a potreb, ¢imz poskytovatel sméruje ke
zvySovani samostatnosti a nezavislosti na systému socidlnich sluzeb.

e Pomoc pfi kontaktovani rodiny (dopis, telefon).

e Zaméstnanci poskytovatele poskytuji podporu uzivateli pti feseni obtizi a konfliktd, ve vztazich
k osobam blizkym a chrani jeho opravnéné zajmy.

e Zameéstnanci zafizeni vnimaji obecny smysl socidlnich sluzeb v pomoci lidem mit kolem sebe
okruh blizkych osob, jako zakladni princip socialniho zaclenéni.

e UZivatelé maji mozZnost pfizvat si na jednani blizkého ¢lovéka.

O dostupnosti socialnich sluZeb jsou uZivatelé PS HoStka informovani:

a) Prostrednictvim socialni pracovnice, Ci pecovatelky PS.

b) K dispozici je , Katalog poskytovatell socidlnich sluzeb” v tisténé podobé.

c) Dale odkaz ze stranek mésta na socialni sluzby v Usteckém kraji:
http://socialnisluzby.kr-ustecky.cz/
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Standard €. 9 - Personalni a organizacni zajisténi sluzby

Poskytovatel mda pisemné stanovenu strukturu a pocet pracovnich mist, pracovni profily
kvalifikacni poZadavky a osobnostni predpoklady zaméstnancl uvedenych v v § 115 zdkona o
socidlnich sluzbach, organizacni struktura a pocty zaméstnancl jsou pfFimérené druhu
poskytované socidlni sluzby, jeji kapacité a po¢tu a potfebam osob, kterym je poskytovana.

Struktura a pocet pracovnich mist:

Vnitfni organizacni struktura PS mésta HoStka je zakotvena v organizatnim fradu mésta.
Organizacni struktura je soucasti registrace sluzby a dle zmén je prabézné, v souladu se zakonem o
socialnich sluzbach, aktualizovana.

Struktura a pocet zaméstnancl i jejich vzdélani odpovidaji potfebam uZivatell a plné umoznuji
naplfiovani standard( kvality ndmi poskytovanych sluzeb.

Vnitini pravidla pfijimani a zaskolovani novych zaméstnancu:

1. Kazdy zaméstnanec je pfi sjednani pracovniho poméru sezndmen s popisem své funkce. Je
seznamovan se viemi pravnimi predpisy, s organiza¢nimi pravidly, provoznimi rady, s etickym
kodexem zaméstnancl, je proskolen z predpisti BOZP.

2. Mésto HosStka md zpracovan soubor pravidel pro fadny chod pecovatelské sluzby, se kterymi
seznamil socidlniho pracovnika a ostatni osoby majici vliv na chod poskytovanych socialnich

sluzeb. Mimo jiné ma uzaviené pojisténi zaméstnancl, stanoveni zodpovédnosti a zavazku
mléenlivosti.

3. Za odbornost a zaskoleni zaméstnanc( socialnich sluzeb odpovida starosta mésta.

4. Poskytovatel pfi personalnim zajisténi pecovatelské sluzby se fidi standardy kvality ¢. 9 — 11 dle
vyhlasky ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona o socialnich sluzbach,
ve znéni pozdéjsich predpist.

5. Mésto HoStka zajistilo socidlni pracovnici pro poskytovani pecovatelské sluzby souladu se
Zakonikem prace v platném znéni podminky pro kvalitni praci a stanovuje pravidla pro jeji praci.

6. Vybér pracovnikl se fidi Organizacnim radem mésta Hostka, kvalifikacni predpoklady v souladu
s platnou legislativou splfiuji vSichni pracovnici poskytovatele sluzby.

7. Pribéiného vzdélavani v souladu s § 116, bod 9, zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach,
se Ucastni vSichni pracovnici PS.

Personalni spis zaméstnance vede personalistka MéU.
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Standard €. 10 — Profesni rozvoj zameéstnancu

Poskytovatel ma zpracovany postup pro pravidelné hodnoceni zaméstnancli, ktery obsahuje
zejména stanoveni, vyvoj a napliovani osobnich profesnich cilG a potfeby dalSi odborné
kvalifikace. Ma zpracovan program dalSiho vzdélavani zaméstnancli, podle tohoto programu
poskytovatel postupuje.

Poskytovatel zajistuje pro zaméstnance, ktefi vykonavaji pfimou praci s osobami, kterym je
poskytovana sluzba, podporu nezdvislého kvalifikovaného odbornika.

Plan osobnich profesnich cilt:
RGzné formy vzdélavani pracovnikl pfimé obsluiné péce a socidlniho pracovnika se odviji od
nabidky akreditovanych vzdélavacich instituci, s kterymi poskytovatel spolupracuje.

Program dalSiho vzdéldvani vychazi:

e 7z analyzy potreb okruhu osob, kterym je sluzba poskytovana — a to jak stavajicich uzivatel(,
tak i téch, kterym chce zatizeni nabizet své sluzby v budoucnu

e z informaci o novych metodach prace, novych poznatk(l v oboru

e z analyzy potreb (poslani, cil(, strategie, dlouhodobych cill) socialni sluzby

e z povinnosti, které uklada zdkon o socidlnich sluzbach a dalSich poZadavku, které jsou na
sluzbu kladeny

e 7 kompetenci, vyplyvajici z vykonu prace pro dané pracovni pozice a z analyzy potieb
zaméstnancl — ty souviseji s osobnimi profesnimi cili zaméstnanc( a vychazeji z pozadavku
naplnéni poskytovatelem definovanych kompetenci

e 7z moznosti, které se na vzdélavacim programu ¢i jinde v dosahu organizace nabizeji

e zrozhodnuti zaméstnavatele a cill zafizeni

Pravidla pro hodnoceni pracovnik:

1. Poskytovatel se fidi platnymi pravnimi predpisy, zakonikem prace, mzdovym predpisem mésta
Hostka ve vztahu ke kvalifikaci a vzdélani zaméstnance.

2. Mésto Hostka, jako poskytovatel socidlnich sluzeb, zajistuje profesni rozvoj zaméstnancu
podilejicich se na chodu poskytovani pecovatelské sluzby za Ucelem potrebné jistoty
zaméstnancu pro odvadeéni kvalitni a odborné prace ve vztahu k uZivatelim.

3. Mésto Hostka uplatniuje pravidelné hodnoceni zaméstnancl. Zaméstnanci jsou motivovani k
odvadéni kvalitni prace tim, Ze je jejich pracovni vykon ocenén. Nejde jen o hodnoceni
finanéni, ale také o:

- dobré pracovni podminky
- prilezitost k osobnimu rlistu
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Standard €. 11 — Mistni a casova dostupnost poskytované
socialni sluzby

Poskytovatel ur€uje misto a dobu poskytovani socidlni sluzby podle druhu socidlni sluzby, okruhu
osob, kterym je poskytovana, a podle jejich potreb.

1. Pecovatelska sluzba je poskytovana jako sluzba terénni, a to v domdacnostech uzivateld v
bytech zvlastniho uréeni a v bytech uzivatel( na Uzemi mésta HoStka a v jeho mistnich ¢astech
(Kochovice, MaleSov a Velesice).

2. Pecovatelskd sluzba je poskytovdna v pracovni dny pondéli az patek: od 7.00-15.30. O
vikendech a svatcich se pecovatelska sluzba neposkytuje.

3. Mésto Hostka je soucasné ztizovatelem domu s byty zvldstniho uréeni Litoméficka 201.
4. Doba poskytovani pecovatelské sluzby je odpovidajici potfebam cilové skupiny uzivateld.

5. Zakladni informace o poskytované socidlni sluzbé, platném sazebniku sluzeb, Vnitfnich
pravidlech sluzby, ¢asové a mistni dostupnosti jsou uvedeny na webovych strankach obce.
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Standard ¢€. 12 — Informovanost o poskytované socialni sluzbé

Poskytovatel md zpracovan soubor informaci o poskytované socidlni sluzbé, a to ve formé
srozumitelné okruhu osob, kterym je sluzba urcena.

Informovanost o socidlni sluzbé je realizovana:

e Zvefejiovanim veskerych informaci o realizaci sluzby, sazebniku, vefejného zavazku, Pravidla
pro poskytovani pecovatelské sluzby mésta Hostky, véetné Zadosti o zavedeni PS a Zadosti o
pridéleni bytu zvlastniho uréeni na oficidlnich webovych strankach mésta Hostka.

e Vnitfni pravidla poskytovani socidlni sluzby + sazebnik Uhrad je verejné pfistupny na
informacnich tabulich v PS.

e Prostrednictvim Registru poskytovatel( Integrovaného portadlu MPSV.
e Prostrednictvim letadkl , Informace o Pecovatelské sluzbé mésta Hostka
e Osobnim kontaktem pracovniku PS, socidlniho pracovnika, pecovatelky.

e Veskeré informace o poskytovanych socialnich sluzbach jsou k dispozici na pracovisti PS mésta
HoStka

e Osobnim kontaktem pfi pravidelnych schlizkach zastupitel( se seniory.
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Standard €. 13 - Prostredi a podminky

Prostfedi a podminky pro poskytovani sluzeb odpovidaji kapacité, charakteru sluzeb a potfebam
uzivatell. Podminky pro poskytovani sluzeb odpovidaji obecné zdvaznym pravnim normam.

e PSje uréena pro seniory a zdravotné postizené obcany.
e PS mésta Hostka je soucasti Méstského uradu v Hostce.

Provozni a technické zazemi sluzby je zajisténo v prostorach PS, Litoméricka 201, Hostka.
Pecovatelska sluzba nema vlastni stravovaci provoz, obédy jsou zajistovany dodavatelsky.

Rozdéleni provozniho a technického zazemi PS -
DUm s byty zvlastniho uréeni:
e Prizemi — spolecenskd mistnost,
- socidlni zafizeni 2x
e 2. patro pracovni mistnost pecovatelky; WC, uklidovd mistnost s prackou

Kancelar PS Litoméricka 201:

e kanceldr

e socialni zafizeni, sprchovy kout, kuchyrika
Soucdsti objekt( PS jsou pfistupové a prijezdové komunikace, dostatek parkovacich stani i pro
drzitele oznaceni vozidel O7.

Prostory PS jsou Cisté, bez biologickych ¢i chemickych zdpachu, jsou vyzdobeny.
Vnitfni pravidla pro vyuZivani vnitfnich prostord

- zakaz koureni
- ochrana majetku
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Standard €. 14 - Nouzové a havarijni situace

Pravidla pro feSeni nouzovych a havarijnich situaci

PFi poskytovani pecovatelské sluzby mUze dojit k fadé nouzovych ¢i havarijnich situaci. PFi jejich
feSeni musi pracovnici pecovatelské sluzby jednat v klidu a s rozmyslem tak, aby hajili Zivot, zdravi
a zajmy klienta.

Pro zvladani nouzovych ¢i havarijnich situaci jsou ptijata nasledujici opatreni:

e jsou pisemné stanoveny situace, jez Ize z hlediska poskytovani pecovatelské sluzby povazovat
za nouzové Ci havarijni, s uvedenymi postupy, jak tyto situace resit; s postupy jsou sezndmeni
vSichni zaméstnanci pecovatelské sluzby

e kazda nouzova Ci havarijni situace je evidovana v knize mimoradnych udalosti i ve spise
klienta, prlbéh situace je vyhodnocovan na nejblizsi poradé, kterou svolad starosta mésta.
Nasledné jsou v pfipadé potreby prijata potfebna opatieni, jak opakovani takové situace
zabranit Ci jak ji ucinnéji resit

e seznam nouzovych ¢i havarijnich situaci s postupy jejich feseni je prabézné dopliovan

e zaméstnanci pecovatelské sluzby jsou vybaveni mobilnimi telefony, z nichz mohou pfivolat
pomoc

e zameéstnanci pecovatelské sluzby znaji telefonni ¢isla tisnovych volani

e ve sluzebné pecovatelky PS Litomérickd 201, HoStka je vyvésen telefonni seznam s dalezitymi
telefonnimi Cisly, seznam je pribézné aktualizovan a doplfiovdn

e zaméstnanci pecovatelské sluzby maji v zaznamech klientd uvedeny kontaktni osoby
jednotlivych klientl (zpravidla s telefonnimi Cisly) a jména oSettujicich l1ékara klientl

Klienti pecovatelské sluzby, ptipadné kontaktni osoby, musi byt se vSemi postupy neprodlené
seznameni, a pokud to situace dovoli, musi dat kvalifikovany souhlas jiz pfi fesSeni situace.

Zaméstnanci pecovatelské sluzby jsou povinni o kazdé nouzové ¢i havarijni situaci neprodlené
informovat MéU Hostka, starostu, pripadné bytového technika spole¢nosti Terek s.r.o. a
postupovat dle jejich pokyn.

Mozné nouzové a havarijni situace, které mohou v pribéhu poskytovani pecovatelské sluzby
nastat:
1) prevzeti kli¢d od bytu nemohouciho klienta
2) klient neotevird vdomluveném case pecovatelce
3) kontakt s agresivnim klientem
4) nalezeni klienta v bezvédomi nebo ve velmi Spatném zdravotnim stavu, kdy neni schopen si
privolat pomoc
5) nalezeni mrtvého klienta
6) poskozeni majetku klienta
7) klient neni schopen se dostat do svého bytu (zabouchnuti dveri od bytu, ztrata klice nebo
jeho zlomeni v zdmku atp.)
8) podezieni na domaci nasili vici klientovi
9) nemoznost zajistit dovazku obéda z divodu zavieni vyvaroven, z nichZ jsou obédy odebirany
10) pracovni neschopnost osob zajistujici pecovatelskou sluzbu
11) Uraz zaméstnance v pracovni dobé
12) Unik plynu
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13) havarie vodovodniho radu
14) vypadek elektrické energie
15) povoden

16) pozar

Postupy reSeni nouzovych a havarijnich situaci:

1) Prevzeti kli¢ii od bytu nemohouciho klienta

V situaci, kdy doslo na prani klienta pecovatelské sluzby k prevzeti klic od jeho bytu, je postup
nasledujici:

a) V pripadé pouzivani klice predaného klientem na zékladé pisemného ,prohlaseni o zapuUjceni
klice” pecovatelce z dlivodu Spatné pohyblivosti klienta je uzivano klice k odemknuti bytu v
dohodnutém terminu navstévy; pred vstupem do bytu pecovatelka upozorni na svou
navstévu (zazvoni, zatukd na dvere). Mimo stanovenou dobu navstévy nesmi (vyjma
podezieni ohroZeni zdravi Ci Zivota klienta ¢i nenadalé havarijni situace v byté) pecovatelka
kli¢ pouzit, kli¢ je uloZen ve sluzebné pecovatelky v uzamcené schrance na klice. Pouziti klice z
dlvodu podezieni ohroZeni zdravi ¢i Zivota klienta nebo nenadalé havarijni situace v byté
musi byt zaznamendano v knize poutziti klicQ.

b) Klice od bytl klient(, ktefi si je preji uloZit na zakladé pisemného ,,prohlaseni o ischové klice”
a pouzit pouze ve vyjimecnych pripadech pfi potiebé otevieni bytu (zabouchnuté dvere,
zména zdravotniho stavu), jsou uloZeny v uzamcéené schrance ve sluzebné pecovatelky.

Klice takto uloZzeného lze pouZit: - na prani klienta a za jeho pfritomnosti (napf. zabouchnuti dveti)
- v pfipadé podezreni ohroZeni zdravi ¢i Zivota klienta
- v pfipadé nenadalé havarijni situace v byté za nepfitomnosti klienta

2) Klient neotevira v domluveném case pecovatelce
V pripadé, Ze klient pecovatelce neotevie v domluveném case, bude po 10 minutach od
domluveného terminu pecovatelska sluzba postupovat takto:

a) Ma-li pecovatelska sluzba k dispozici rezervni kli¢ od bytu (at jiz na zdkladé prohlaseni o
zapUjceni klice nebo prohldseni o Uschové klice), pecovatelka ho, umoZnuje-li to situace za
pfitomnosti nezdvislé osoby, pouzZije k otevieni bytu a zjisti, zda nedoSlo k mimoradné
situaci. Pokud je klient v byté a potfebuje pomoc (Iékarska péce, pad atp.), zabezpedi tuto
pomoc. Pokud zjisti, Ze klient v byté neni, byt okamzité uzamkne, zaeviduje poutziti klicd a

b) pokusi se dotazem u kontaktnich osob, soused(, pribuznych ¢i osSetfujiciho Iékare zjistit o
klientovi dalsi informace.

¢) Nema-li pecovatelska sluzba rezervni kli¢ k dispozici nebo nelze odemknout, protoze je kli¢
ve dveftich zevnitf bytu, pak pecovatelka:

1. se pokusi kontaktovat klienta prostfednictvim telefonu
bude kontaktovat osobu, pfip. osoby, které klient urcil jako kontaktni
provede dotaz u soused, pfibuznych, znamych
bude se snazit ziskat informace od oSetfujiciho |ékare, pfip. v nejblizSich
|éCebnych zafizenich (nemocnice v Roudnici n. L. a v Litoméficich)

PwnN

Pokud se zaméstnanci pecovatelské sluzby nepodafi ziskat o klientovi Zadné informace, domluvi se
s kontaktni osobou na otevieni bytu za jeji pritomnosti s pomoci privolaného odbornika.
Nepodafi-li se domluvit s kontaktni osobou ani s pribuznymi klienta, zajisti pecovatelka otevreni
bytu za asistence Policie CR. Dal$i postup jako v bodé a)

3) Kontakt s agresivnim klientem

Zameéstnanec pecovatelské sluzby, vici kterému je klient agresivni, se pokusi slovné i jinymi
zpUsoby zklidnit situaci.
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Bude-li klient napadat zaméstnance pecovatelské sluzby, pfipadné dalsi klienty DPS, bude
pecovatelka informovat oSetfujiciho lékare, pfipadné Policii CR. Zaroveri bude informovat
kontaktni osobu klienta. Dale ohlas{ tuto skute¢nost neprodlené na MéU Hostka.

4) Nalezeni klienta v byté v bezvédomi nebo ve velmi Spatném zdravotnim stavu, kdy neni
schopen se o sebe postarat

Je-li klient v bezvédomi nebo jedna-li se o zdravotni stav klienta vyloZzené krizovy, poskytne
pecovatelka prvni pomoc a zdroven zavola na telefonické cCislo 155 nebo 112 a vycka u klienta
prijezdu Iékarské pomoci. Zaroven se pokusi vyrozumét kontaktni osobu. Pokud je klient odvazen k
oSetreni Ci hospitalizaci, zajisti pro ného potrebné osobni doklady, zabezpedi byt (vypne pfipadné
spotiebice, zhasne, zamkne). Je-li klient pfi védomi, predd mu kli¢ od bytu. V opacném pfripadé,
neni-li pfitomna ani kontaktni osoba, uschova kli¢ v zalepené a podepsané obalce a bude se snazit
okamzité informovat kontaktni osoby, které kli¢ pfedd. Zaroven bude informovat oSetfujiciho
lékare klienta.

5) Nalezeni mrtvého klienta

Pecovatelka ohlasi nalez na telefonické Cislo 112, pfip. 155 a 158, zajisti byt pfed moznosti zasahu
dalsich osob, a aniz by v byté s ¢imkoliv manipulovala, vy¢ka az do piijezdu Policie CR. O situaci
vyrozumi kontaktni osobu klienta, pfipadné osobu blizkou. Dalsi postup bude koordinovan s
orgéany PCR.

6) Klient neni schopen se dostat do svého bytu (zabouchnuti dveti od bytu, ztrata klice nebo jeho
zlomeni v zdmku atp.) Nema-li pecovatelska sluzba k dispozici rezervni kli¢, kterym by byt
oteviela, a klient sdm neni schopen tuto situaci feSit, bude pecovatelka sama informovat
kontaktni osobu, pfipadné zajisti otevieni bytu za pfitomnosti klienta s pomoci odbornika.
Naklady na tuto sluzbu nese klient.

7) Poskozeni majetku klienta

Pfi poSkozeni majetku klienta zaméstnancem pecovatelské sluzby tento zaméstnanec ihned sepise
s klientem zdznam o priabéhu a vzniku Skody, ktery klient i zaméstnanec podepisi. Zdznam bude
neprodlené predan na M&U Hostka, kde se bude udalost Fesit prostiednictvim pojistovny. O Feseni
situace bude klient priibézné informovan.

8) Podezreni na domdci nasili viici klientovi

Zameéstnanec pecovatelské sluzby majici podezieni na domaci nasili vici klientovi je povinen véc
neprodlené ohlasit na M&U Hostka a socidlni komisi. Toto podezieni bude konzultovdno s
osetfujicim lékarem. Pro zjisténi skutecnosti se vykona socidlni Setfeni v domdcnosti klienta,
promluvi s klientem, a pokud bude podezfeni trvat, u€ini kroky k podani ozndmeni o podezreni na
spachani trestného Cinu pfislusnym orgdntim ¢innym v trestnim fizeni.

9) NemozZnost zdjistit dovdazku obéda, z nichZ jsou obédy odebirdany
Pecovatelska sluzba mésta Hostky zajistuje donasku obédu. PFi uzavieni provozoven, z nichZ jsou
obédy odebirany, je klientovi v dostate¢ném predstihu pecovatelkou nabidnuto nahradni feseni.

10) Pracovni neschopnost pecovatelky (pripadné nepfitomnost z jiného divodu)

Zajisténi chodu PS, zejména donaska obéda a denni kontakt klientd bude feSen vhodnou
nahradou, a to podle situace pfijetim nového zaméstnance nebo uzavienim dohody o provedeni
prace.
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11) Uraz zaméstnance pecovatelské sluzby v pracovni dobé

Zameéstnanec pecovatelské sluzby, ktery utrpél v pracovni dobé draz, je povinen neprodlené
vyhledat lékarské oSetfeni, s ohledem na zdvaznost zranéni bude lékafska pomoc bud’ pfivolana,
nebo ji vyhledd sam. O drazu bude proveden zdznam do knihy uraz(. Je-li uraz takové povahy, ze
zaméstnanec nemuUzZe pokracovat v praci, bude (umoznuje-li mu to zdravotni stav) informovat
MeéU o Ukonech, je? je potieba klientlim jesté zajistit. Nasledné je postupovano podle odstavce ¢.
10

12) Unik plynu

Citi-li zaméstnanec pecovatelské sluzby po vstupu do bytu klienta plyn, upozorni na tuto
skutecnost klienta, vyvede ho z bytu, vypne spotiebi¢e a byt vyvétrd. V pripadé intenzivniho
zapachu opusti byt neprodlené s klientem a oznami situaci na lince 150.

13) Vypadek elektrického proudu

V pfipadé ¢astecného vypadku elektrického proudu, ktery zaméstnanec neumi odstranit (sepnuti
jistiCe nepostacuje nebo zaméstnanec ani klient nevédi, kde se jisti¢ nachazi), bude zaméstnanec
po dohodé s klientem informovat MéU Hostka, pfipadné bytovy podnik Terek.

V piipadé prerudeni dodavky elektrického proudu ozndmi pecovatelka tuto skute¢nost na MéU a
klientdm nabidne pomoc dle situace.

14) Havadrie vodovodniho radu

Pfi havarii vodovodniho fadu mimo byt klienta pecovatelka navrhne klientovi rozsifeni
pecovatelské sluzby o ukony, jez by tuto situaci reSily (nakupy, donaska vody, pomoc pfi ukonech
osobni hygieny).

PFi havarii v bytu klienta pfivola pecovatelka odbornou pomoc, informuje kontaktni osoby a
zaroven klientovi dle jeho zdravotni a socidlni situace nabidne potfebnou pomoc (s uklidem
domacnosti).

15) PoZar

Zaméstnanec oznami poZar na linku 150 a na MéU Hostka, varuje klienta, nehrozi-li bezprostiedni
nebezpedi, vypne elektricky proud a odstrani predméty, které mohou vybuchnout nebo pfispét k
vétsi intenzité pozdaru, a neprodlené spolu s klientem opusti ohrozeny prostor. V bezpeci spolu s
klientem vycka pfijezdu zachrannych jednotek a dale se bude fidit jejich pokyny, pokud je mozno,
bude napomocen zasahujicim jednotkdam informaci o zasazeném prostoru.

16) Povodern

Zaméstnanec dbd pokynl zachranarskych skupin, v pfipadé nejasné situace (ohrozZeni Zivota
klienta) provede okamzitou evakuaci klienta na vyvysené nebo bezpecné misto. Pfi relativnim
dostatku casu uzavie privod elektrické energie, vody, okna a dvefe a pomlze klientovi vzit si
nejnutnéjsi véci (doklady)
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Standard ¢. 15 — ZvysSovani kvality socialni sluzby

Pravidla:
e Poskytovatel pribézné kontroluje a hodnoti, zda je zplsob poskytovani socidlni sluzby v
souladu s definovanym poslanim, cili a zasadami socialni sluzby a osobnimi cili jednotlivych

osob.

e Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zjiStovani spokojenosti osob se
zplUsobem poskytovani socialni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

e Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytované socidlni sluzby také zaméstnance a dalsi
zainteresované fyzické a pravnické osoby.

e Poskytovatel vyuZiva stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani socidlni sluzby jako podnét
pro rozvoj a zvySovani kvality socidlni sluzby.

e Socidlni pracovnice zpracovava kazdé pololeti vystup vztahujici se ke kontrole a hodnoceni
poskytované sociadlni sluzby, zda je zpUsob poskytovani socidlni sluzby v souladu
s definovanym poslanim, cili a zasadami socialni sluzby a osobnimi cili jednotlivych osob.

Opatfeni:

Spokojenost uZivatell:

Pokladame za velmi dulezity aspekt spokojenost nasich uzivatel(. Proto také dbame na zjistovani
jejich spokojenosti se zplisobem poskytovanych sluzeb.

K tomu jsou vyuzivany tyto postupy a metody:

Rozhovor s uZivatelem: Rozhovor pracovnik( s uzivatelem je veden nahodile, cetnost a obsah neni
nijak predem stanoven. Probiha formou oboustranného dialogu. Pracovnik se snazi odpovidajicim
zpUsobem komunikace zjistit spokojenost uZivatele s poskytovanymi sluzbami. PouZiva otazky
odpovidajici schopnostem uzivatele, tedy bud’ s otevienou, nebo uzavienou odpovédi. Pfi zndmce
nespokojenosti musi byt s touto skutecnosti seznamen klicovy pracovnik. Ten pak hledd spolu s
uzivatelem moznost zlepSeni nebo ndapravy. Dobre vedeny rozhovor, je velmi pfiznivy zdroj pro
zjistovani spokojenosti uZivatele se sluzbami.

Pozorovdni uZivatele: Pozorovani, jako metoda zjisténi jeho spokojenosti se sluzbami, je mozné u
vSech uzivatell. Pracovnici ucelné pozoruji uZivatele, jak v jeho bézném prostredi a pfi béznych
¢innostech, tak i jinde. Spokojenost se sluzbami mGzeme vyuZivat pravé pti vyuzivani sluzby. Jako
poznavaci aspekty mohou slouzit napf. projevy emoci (vyraz v obliceji, pohyby téla, smich, plac,
krik, smutna ¢i veseld ndlada), snaha zapojit se do ¢innosti nebo snaha sluzbu vyuzit, ¢etnost
problémového chovani apod.

Hodnoceni poskytovanych sluZeb: Do hodnoceni poskytovanych sluzeb jsou zapojeni vsichni
zaméstnanci. Pravidelné jsou vyhodnocovany individudlni plany uzivateld. Nastrojem pro zlepseni
poskytovanych sluzeb mohou byt také stiznosti uzivatel
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I1l. ZAVERECNA USTANOVENI

1) RM muze v odlvodnénych a vyjimecénych pfipadech rozhodnout o vyjimce z pravidel a zasad
zakotvenych v této smérnici. Rozhodnuti RM o takové vyjimce musi byt uvedeno v pfislusSném
Usneseni RM, a to véetné odivodnéni takového rozhodnuti.

2) Tato novelizovana Smérnice ¢. 4/2019, kterd stanovuje Standardy kvality socidlnich sluzeb
Meésta Hostky, byla schvédlena dne 26. 4. 2022 na jednani RM ¢. 85/2022, Usnesenim €. 5.2.

3) Tato smérnice nabyva ucinnosti dne 1. 5. 2022.

V Hostce dne 26. 4. 2022

Milan Konfrst, starosta Megr. llona Stierankova, mistostarosta
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