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PRAHA1

Standard €. 2 Ochrana prav osob

Platnost: Od 1. 3. 2025

Uréeno: Zaméstnanciim Stéediska socialnich sluZeb spojenych s koordinaci a vykonem PS.

Cilova skupina: Klienti socilni sluzby

Kritérium 2.1. T

Zafizeni md stanoven y oblasti, v nichZ by mohlo dojit v souvislosti s poskytovdnim sluzeb k poruseni
prav uZivateli. Jde zejména o ndsledujici oblasti: ochranu osobni svobody, soukromi, osobnich
ddaji, prava na vzdéléni a svobodnou volbu povoléni, ochranu pred jakymikoli formami zneuZivani,
nucenymi pracemi, diskriminaci apod.

Ochrana prav_klienti socidlnich sluzeb

Ochrana prav klienti je zdkladnim principem v &innosti poskytovartele socialnich
sluZeb a mé¥itkem kvality sluzby.

® Poskytovatel ve své &innosti respektuje zékladn{ lidska prava klientd sluzeb, jejich
naroky vyplyvajici z dalgich platnych obecn& zavaznych norem a pravicla ob&anského
souZitl. Informativni piehled zakladnich lidskych prav a svobod obsahuje Listina
zakladnich prav a svobod (tistavni zékon &. 2/1993 Sb.).

® Préce s klienty vychazi z , Etického kodexu pracovniki stiediska socialnich sluzeb,*
pracovni postupy jsou popsany v ,,Metodice poskytovani terénni pedovazelské sluzby*.

° Se socidlnimi sluzbami a podminkami jejich poskytovani jsou klienti, piipadné jejich
opatrovnici, sezndmeni pted podpisem smlouvy o poskytovani socidlnich sluZeb.

e Poskytovatel identifikuje problémy, pii nichz by mohlo dochazet k omezeni nebo
poruseni prav klientd. P¥ipadné podnéty z jednotlivych tsekt se eviduji u socidlnich
pracovnikil a na pravidelnych poradéch vedeni je predklada k projednani vedouci

e Jednotlivé konkrétni ptipady omezovéani nebo poruSovani prav klientt ¥e$i vedouci
pracovnici ihned, o t&chto skute¢nostech pofizuji zapis, ktery ptedkladaji na pravidelné
porad® vedeni. O dal$im postupu rozhodne pfimo na poradé feditelka St¥ediska
socidlnich sluzeb. (viz. Zapisy z porady vedeni)

* Klienti maji pravo si stéZovat, a to tistng i pisemné piimo u kteréhokoliv pracovnika,
prostfednictvim zastupct z fad klientd, piipadné prostfednictvim zcela nezavislého
zastupce. Mohou si také st&Zovat anonymné prostfednictvim schranek na stiznosti.



Pravidla pro podéavani stiznosti jsou vyvéSena na nasténkach jednotlivych Domi
s peovatelskou sluzbou.

e . Sluzby jsou poskytovany takovym zpasobem, ktery predchazi a zamezuje vznik situaci,
v nich by mohlo dojit k poruovéni zékladnich lidskych préav a svobod.

e Klientovi, ktery je odkazan ve vetSin¢ oblasti svého Zivota na pomoc a podporu druhé
osoby nebo je zbaveny zpusobilosti k pravnim kontm, piislusi stejnd prava jako
be&znému ob&anovi - viz Listina zéakladnich prav a svobod. Omezeni ve zpusobilosti
k pravnim tkoniim znamené to, ze dotéeni lidé nemohou samostatné &init bud” néktere,
nebo viechny pravni ukony, nejsou viak zbaveni zptsobilosti mit prava.

o Organizace ma zpracovana opatfeni pfi poruseni z4kladnich lidskych prav a svobod
osob v souvislosti s poskytovanim sluzby. (viz pi. ¢. 1 Konkrétni situace mozného
poruseni prav a postupy feSent)

Hlavni oblast, kde by mohlo dochazet k porusovani prav klient# socidlnich sluzeb

Pravo na lidskou diistojnost

Poskytovatel se chova pii zajiSténi pecovatelské sluzby (zajidfovéani osobni hygieny, péci na
lazku apod.) tak, aby bylo ochréanéno soukromi a dlistojnost klienta. Nezasahuje neopravnéné
do soukromého zivota klienta, nezneuZiva tidaje o klientovi, nepfipusti jeho poniZovéni,
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zesméstiovani a podceniovani.

Privo na osobni svobodu a svobodu volného pohybu

Osobni svoboda je jednim z nejdilleZitéjsich lidskych prav. Obecng plati, Ze osobni svoboda je

zarutena a e nikdo nesmi byt zbaven svobody jinak nez z diivodu a zptsobem, které stanovi
zakon.

Poskytovatel respektuje yivotni styl klienta, jeho zvyklosti, ritualy, a to pokud diky nim
nedochazi k ohrozeni Zivota, zdravi, ke snizovani diistojnosti fyzické osoby nebo k vytvareni
nepratelského, ponizujiciho nebo znekliditujiciho prostiedi.

Pravo kliente na svobodné rozhodovani a uplatiiovani vlastni ville

1. Klientovi jsou sdéleny informace o poskytovanych sluzbach, je seznamen se svymi
pravy a povinnostmi. Klientovi v jeho rozhodovéani ponechavame pii zajistovani péce
plnou svobodu (pfiméfenou jeho rozpoznéavacim schopnostem). Pouze klient sam je
zodpovédny za kvalitu svého 7iti a je pouze na ném, jaky dalsi zpsob si zvoli (pokud
neni omezeny ve svépravnosti, nebo pokud jeho rozhodnuti neni spojeno
s nepiiméfenym rizikem). Toto préavo se viak tyka i prava vybrat si poskytovatele,
piipadn& mit smlouvy s vice poskytovateli soucasne.

2. Uplatitovéni vlastni vile je zakladnim pravem kazdého ¢lovéka a spolenym
jmenovatelem vSech zékladnich lidskych prav. MoZnost rozhodovat se je pro kazd¢ho
tloveka velice diilezita. Poskytovatel poskytuje klientovi pomoc a podporu k realizaci
jeho vile.



Pravo na priméiené riziko

I.

Teto pravo zce souvisi s pravem na svobodné rozhodovéni, kdy je zce a na klientovi
(pokud jeho rozhodovaci schopnosti nejsou sniZeny), jakou kvalitu svéhe Zivota si chce
zvolit. Klient je (v pfevazné vétsing pripadil) pIné zodpovédny za své rozhodnuti. Toto
rozhodnuti ma vsak své hranice a témi je konani kliente vedouci k ohro¥eni zdravi &i
majetku, vlastniho &1 ciziho, a dale ohroZovani prav druhého ¢lovéka.

V piipadé klienta, ktery je omezeny ve svépravnosti, nebo v p¥ipadé klienta, ktery sice
omezeny ve svépravnosti neni, ale jeho rozpoznévaci schopnosti jsou snizzny, stanovuje
poskytovatel miru rizika spojenou s vlastnim rozhodovénim a uplatiiovanim vlastni
vile, a to opatfenimi k pt¥ipadné minimalizaci rizik.

Pravo na ochranu osobnich udaji

Klient je informovén poskytovatelem o tom, jaké osobni udaje klienta jsou shromazd’ovany,
pouZivany, sdileny a uchovévany. O této skute¢nosti je klientem podepsan ,,Informovany
souhlas o poskytovani osobnich udajii“, (ktery je soudasti slozky klienta (zdkon &. 110/2019
Sb., O zoracovani osobnich udaji).

Pravo na ochranu soukromi a nedotknutelnost osoby

Pecovatelska sluZba poskytuje své sluzby piedevi§im v domécnostech klientfl. Toto pravo na
soukromi se tyké zejména t&chto oblasti:

1.

Vstup do obydli - obydli je nedotknutelné, pracovnik nemé pravo bez vyzvani vstoupit
do bytu, rovnéz nema pravo proti vili klienta Zadat na klientovi klige od bytu.

Pfi zajistovani tklidu v domécnosti se peGovatelka domluvi s klientem, ¢ chee uklidit,
0 své vili neotvira zasuvky a skiin€, nemanipuluje s jeho v&cmi, nevyhazuje véci
z lednice bez souhlasu klienta atd.

Neni mozné provadét sluzby v domdcnosti bez pFitomnosti klienta, pokud se
nedomluvi klient s poskytovatelem na provadéni sluzeb v jeho doméacnosti bez jeho
piitomnosti - tato dohoda je soucasti Individudlniho planu nebo jeho p¥ehodnoceni.

Obecn4 pravidla FeSeni v pripadé, Ze doslo k poruSeni zakladnich lidskych prav a svobod

oscb v souvislosti s poskytovanim sluzby ze strany zaméstnance

Podnét k Setfeni miiZe podat klient nebo jakakoliv fyzicka i pravnicka asoba v zajmu
klienta, v€etné pracovnikd organizace.

Porueni zékladnich lidskych prav a svobod klienta je feSeno s pracovnikem, v souladu
s internimi piedpisy a se zékonikem prace.

Pocle zavaznosti je pracovnikovi:

1. zajisténo specifické proskoleni

2. pohovor s koordinatorkou

3. pohovor s feditelkou organizace

4. pisemnym napomenutim s prechodnym sniZenim (piipadné
odebranim) osobniho ptiplatku

5. ukonéenim pracovniho poméru



O téchto sankcich bude vZdy proveden pisemny zdznam, ktery bude uloZen do personalniho
spisu pracovnika. V piipad¢ vazného poruovani lidskych prav (Gmyslné tyrani nebo ubliZeni
na zdravi klienta) bude se zaméstnancem rozvazan pracovni pomér dle zakoniku prace.

Stitety zajmii:

Kritérium 2.2,

Poskytovatel md pisemné zpracovdna vnitini pravidla, ve kterych vymezuje situace, kdy by mohlo
dojit ke stietu jeho zdjmii se zajmy osob, kterym poskytuje socidini sluzbu, véetné pravidel pro
Feseni téchto situaci; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

Poskytovatel md pisemné zpracovdna vnitini pravidla pro pfijimdni dari; podle téchto pravidel
poskytovatel postupuje.

o Stetem z4jmii se rozumi situace, ve které pracovnik nebo organizace chce néco jiného nez
klient.

o Stfetem z4jmi nejsou situace, kdy je védoms ze strany organizace nebo jejich pracovnikl
konano v neprospéch klienta.

e Pokud se vyskytnou v ramci poskytovani sluzeb dalsi situace stietd zajmd, které nejsou
dosud identifikovany, koordinatorka navrhne jejich zapracovani do pf. ¢. 2. Stiety zajmu -
pravidla, jak postupovat a pfedchazet situacim, ve kterych by mohlo dojit ke stfetu zajmi
pfi poskytovani socialni sluzby.

Obecn4 pravidla FeSeni v pfipadé, Ze ke stietu zajmii doslo

e Ka¥dé podezieni na nespravny postup je tfeba proSetfit a vyvodit z n€ho disledky —
odpovédnost nese koordinatorka PS okrsku a DPS, a zast. fed./koordinatorka PS,

o kli®ovy pracovnik zapisuje stiety do individudlniho planu a informuje koordinatorku
sluzby, koordinatorka zapisuje stfety do zaznam klienta,

e je-li to vhodné, koordinatorka posle na sluzbu jiného pracovnika,

o pokud je to Zadouci, organizace se klientovi omluvi; odpov&dn4 je koordinatorka, resp.
feditel/ka organizace,

e prokdzany stfet z4jm{ a opravnéna stiznost klienta je dle zdvaZnosti feSen domluvou,
finanénim postihem, ve véZnych piipadech okamzitym zruSenim pracovné pravniho
vztahu se zaméstnancem.

Pravidla pro pFijimani dari
Pravidla pro p¥ijimani darti pracovniky m4 organizace zapracované jako samostatny dokument
,,Organiza¢ni smérnice - pfijimani dart”.

Pt. ¢. 1 k standardu &. 2 Konkrétni situace mozného poruseni prav a postupy feSeni
Pf. ¢. 2 k standardu &. 2 Stety zajmu



PF. €. 1 k standardu ¢&. 2
Konkrétni situace moZného poruseni prav a postupy FeSeni

Situace: Klient odmiti zavedeni pecovatelské sluzby, rodina nebo opatrovnik si ji pieje -
pravo na svobodnou volbu.

Riziko: Za klienta rozhodne jeho rodina nebo opatrovnik

Opatfeni: Kazdy klient si sém vybird socidlni sluZbu podle své potieby, jednani o moznosti
poskytnuti pobytové socidlni sluzby probihaji vZdy za tdasti klienta, pokud neni zbaven
svépravnosti, rozhodnuti klienta je zasadni a smlouvu podepisuje klient. V pfipadg, Ze klient je
zbaven zplsobilosti k pravnim tkonfim a smlouvu za klienta podepisuje v jeho zdjmu
opatrovnik, jednani probih4 vzdy za Gdasti klienta.

Situace: Klient s omezenou schopnosti orientace nebo se snizenou zdravotni schopnosti se
rozhodne odejit mimo prostory domu s PS

- pravo na svobodu pohybu .
Riziko: Nebezpedi bloudéni, nebezpedi Urazu, nebezpet{ zneuZiti jinou osobou,
epidemiologicka (napf. covidovd opatfeni)

Opatieni: JiZz pii sepsani smlouvy o poskytovani PS zjistuje koordinatorka a socialni
pracovnice schopnost orientace klienta v prostoru, jeho zdravotni schopnosti, apod. Informaci
zapracuje koordinatorka do Individudlniho planu, v kterém i zhodnoti piipadné riziko, které
miZe nastat v priib&hu poskytovani pedovatelské sluzby. Individudlni plan véetng zhodnoceni
rizika je prib&Zn& aktualizovan, ve spolupréci s kli€ovym pracovnikem, piipadné daldimi
pracovniky piimé péce - obsahuje ndvrhy a mozné postupy pro rozvoj klientovych schopnosti
tak, aby mu byla v co nejvy$$i mozné mite svoboda pohybu zachovéna (nap¥. a4cvik situaci,
zajisténi doprovodu, apod.)

Situace: Klient DPS poZaduje vyzvednout z bytu néjaky piedmét ( telefon, doklady)

- pravo na nedotknutelnost obydli

Riziko: Obvinéni z odcizeni nebo ztraty véci

Opatfeni: Ve vyjimednych piipadech (hospitalizace klienta, ktery nema rodinu) pedovatelka
za JCasti koordinatorky otevie byt a najde poZadovanou véc, bude o tom sepsan zapis do karty
klienta.

Situace: Ztrita citlivych vidaji o klientovi

- pravo na ochranu osobnich udajt

Riziko: ZneuZiti osobnich a citlivych 1idajii jinou osobou

Opatieni: Kazda dokumentace o klientovi podléha pravidlim, ktera jsou uvedena podrobné ve
st.C. 6 0 ochrané osobnich widaji klientd. Sam klient miiZe do veskeré dokumentace vedené
0 sv€ 0sob€ nahliZet, ma pravo pozadat o zménu zaznamil. Zaméstnanci stiediska jsou vazéni
pravidly pro nahliZeni do dokumentace, zpracovani dokumentace, uchovavani dokumentace
a skartaénim fadem.

Situace: Jednani s klientem jako s ditétem

- Pravo na dustojné zachdzeni primérené véku klienta

Riziko: infantilni oslovovani, tykani, mentorovani, poudovéni, direktivni pristup

Opatfeni: pracovnici pfimé péde jednaji s klientem s ohledem na potieby a prani klienta,
klientlim nabizeji aktivity urdené tematicky dospé&lym lidem. ~



Situace: Klient odmit4 p¥i zhorSeni zdravotniho stavu pFivelani rychlé zichranné pomoci
— pravo na svobodnou volbu

Riziko: Zavazné zdravotni nasledky, ohroZeni Zivota klienta

Opatieni: Zamé&stnanci tuto situaci ihned konzultuji s piislusnou koordinatorkou a rodinou.
V ptipadg, Ze by mohlo dojit k ohroZeni Zivota klienta, je nutné pfivolani rychlé zachranné
pomoci i pies jeho nesouhlas.

Situace: Klientka si stéZuje na rodinu, se kterou bydli ve spolecné domacnosti — omezovani
jeii osobni svobody, berou ji potaji jeiji véci_osobni potieby, zneuzivani_finanéni
prostiredky, neposkytnou pomoc v piipadé potieby (napi. kdvZ upadne)

— pravo na distojné zachazeni

Riziko: Doméci nasili, zavazné zdravotni nasledky, ohroZeni psychiky aZ Zivota klienta
Opatieni: Pecovatelka situaci a podezieni na doméci nasili ihned oznami koordinatorce. Pokud
je podezieni opravnéné, feseno ve spolupréci se Socialnim odborem MC Praha 1.

.

Situace: Petovatelka vnucuje klientovi svoje naboZenské nazo fesvédCuje ho, ab
vstoupil do néjakého nibozenského uskupeni, don#si mu do bytu niaboZenské materialy,
piestoZe si to klient nepfeje.

— pravo na svobodu mySleni a naboZenského vyznani

Riziko: ZneuZiti klienta a poruseni svobody mysleni, ohroZeni psychiky klienta

Opatieni: Neni pfipustné vnucovat Kklientovi nabozenské nazory, peCovatelka se musi
vyvarovat viech komentafi na toto téma a presvédéovani k nabozenské orientaci klienta. Pokud
ani po upozornéni se tak nestane, je situace fe¥ena na porad¢ s vedenim organizace jako zavazné

porugeni pracovnich povinnosti ze strany zameéstnance.




Stedisko socidlnich sluzeb, piispévkova organizace

N § STREDIS
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Pr. ¢. 2 k standardu ¢&. 2
Stirety zajmu

V tomto dokumentu jsou identifikovany a pisemng& popsény situace, ve kterych by mohlo dojit
ke stietu zajmi mezi pracovniky peovatelské sluzby a klientem a zpisoby, jak situacim

YoM v

predchazet, pfipadné fesit.

SITUACE: Odmitnuti Zadosti klienta k poskytovani sluzeb na zikladé smlouvy
o poskvtovani socidlnich sluzeb

Reseni: P odmitnuti z4jemce o sluzbu se poskytovatel ¥idi piislusnym ustanovenim zékona &.
108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach: Poskytovatel socidlnich sluzeb miize ocmitnout uzaviit
smlouvu o poskytovani socidlnich sluzeb pouze, pokud:

e neposkytuje socidlni sluzbu, o kterou zjemce z4d4,

* nema dostatenou kapacitu k poskytnuti socidlni sluzby, o kterou zdjemce 74d4,

e zdjemce nepatii do cilové skupiny, pro kterou je sluzba uréena.

SITUACE: Uroveii poskytnuti sluzeb klientovi — neklientovi_pe&ovateslské sluzby
Poskytovatel provozuje terénni pedovatelskou sluZbu a zaroveti tzv. domy s peCovatelskou
sluzbou. Bydleni v domech s pedovatelskou sluzbou nezaklada povinnost n&’emnikél uzaviit
smlouvu o poskytnuti pecovatelské sluzby. Bydli v nich klienti, ktefi maji uzavienou smlouvu
o poskytnuti peCovatelské sluzby a rovnéz najemnici, ktefi pecovatelskou sluzbu nepotiebuiji
nebo nepoZaduji. Z toho vyplyva riziko vzniku situace, kdy mize byt vyZadovéna pedovatelska
sluzba ndjemnikem, ktery nemd s poskytovatelem uzavienou smlouvu o poskytnuti
pecovatelské sluzby.
Vznik situace a feSeni:
- Néjemnik bytu jednorazové nebo v krizové situaci vyhledd a pozadd peovatelku
o poskytnuti drobné sluzby, pfineseni ndkupu, 1éku z 1ékarny v dob& nemoci a podobné
— peCovatelka vyhovi ndjemnikovi s tim, Ze mu vysvétli situaci a nasméruje ho na pani
koordinatorku domu s tim, Ze pokud bude jeho zddost opakovana, nebude mu moZno
vyhovét, pokud nebude mit uzavienou smlouvu o poskytnuti petovatelské sluzby.
- Néjemnik bytu opakované vyhledava pefovatelku a 74dd o poskytovani drobnych
sluzeb — pecovatelka zdvofile odmitne stim, Ze ndjemnika nasméruje na pani

koordinatorku.
- Néijemnik bytu domu pozada o drobnou opravu v byt& — oprava topeni, vodovodni
baterie, WC, vyména Zarovky apod. — peovatelka nebo koordinitorka piedd

najemnikovi bytu kontakt na hospodare Stiediska socialnich sluzeb. Piipadna oprava se
fesi ve spolupraci s udrzbarem Stfediska socialnich sluZeb nebo objednanou firmou, dle
naro¢nosti opravy.



SITUACE: Ukonéeni poskytovani sluzby klientovi proti jeho vuli

ReSeni: Vypovézeni sluzby je mozné zjinych divodd nez umoziiuje smlouva pouze v
nejkrajngj§im ptipadg, kdy ke stéetu z4jmi jiz doslo nebo mu nelze zabranit. Pokud by vSak
mohlo dojit pfi okamZitém ukonceni sluzby k ohroZeni zdravi €i Zivota klienta, je poskytovatel
povinen sluzbu dale poskytovat i nadale, po dobu nezbytné nutnou.

Poskytovatel nabidne, v piipadé z4jmu, kontakty na jiné poskytovatele sluzeb. O situaci bude
koordinatorka v pfedstihu informovat vedeni organizace — hlavni koordinatorku a fteditelku
organizace, dle jejiho rozhodnuti zfizovatele organizace.

SITUACE: Pracovnik pefovatelské sluzby m4 na formu, kvantitu i kvalitu sluzby jiny

nizor, nez klient. Klient vyvZzaduje pii vykonavini socidlnich sluZzeb nestandardni postupy
naro¢néisi pro pracovnika pecovatelské sluzby ¢asové, pracné, odborné.

ResSeni: Pracovnik pelovatelské sluzby respektuje volbu a vili klienta (ptipadné jeho
zdkonného zastupce nebo opatrovnika). Poskytuje viak pouze takové sluzby, které jsou
domluveny, #adany a zakotveny ve smlouvé. V piipadé vysSich narokd na sluzbu (Casovy
rozsah, pracnost, odbornost) a podle aktudlni kapacity nabidne klientovi roz$ifeni sluzeb. Pokud
klient ma z4jem, zprostfedkuje dalsi sluzby poskytované jinou organizaci, ktera je schopna
naplnit potieby a poZadavky klienta.

SITUACE: Klient ma vidi pracovnikovi PS nevhodné poznimky napf. tykajici se
vzhledu, naiedi, chova se nadi-azené, nevhodné poznamky sexudlniho charakteru

Regeni: Pracovnik vhodné a taktng se snaZi vysvétlit klientovi svou pozici a snaZi se zjistit, jak
si klient sluzbu predstavuje. Situaci mohou vyfesit mezi sebou, pokud by se jednalo o
nedorozuméni. 1 piesto pracovnik sd&li situaci koordingtorce. Pokud se situaci nepodafi
zvladnout, koordinatorka se socidlni pracovnici navstivi klienta, aby se situace vysveétlila.
Klienta upozorni na dodrZovani ,,Vnitinich pravidel pro poskytovani pecCovatelské sluzby —
Privodce uZivatele péée* a zdirazni, Ze pokud by se situace méla opakovat, miZe dojit k
ukondeni Smlouvy. O této skutetnosti je sepsan zapis do karty klienta/ programu Pecovatelka
Deluxe. Zapis provede ptislu$na koordinatorka. ’

SITUACE: Pracovnik PS poskytujici sluzby je viidi klientovi podjaty. Klient je rodinny
prislugnik pracovnika pedovatelské sluzby piipadn€ osoba, ktera je v osobnim vztahu
nebo ve sporu s pracovnikem pecovatelské sluzby

ReSeni: Pracovnik peovatelské sluzby vZdy nahlasi skute¢nost sporu s klientem, ptibuzensky
nebo osobni vztah ke klientovi, koordinatorce, piipadné socialnimu pracovnikovi. V piipade
sporu nebo podjatosti bude koordindtorka situaci feit v ramci provoznich a kapacitnich
moZnosti tak, Ze pé&i o tohoto klienta pevede jinému pracovnikovi pe€ovatelské sluzby.



SITUACE: Klient si stéZuje na pracovnika PS, na kvalitu sluzby, a ma obavy z nasledkii,
vzajemna antipatie — ze strany klienta nebo pecovatelky.

ReSeni: Klienti i pracovnici PS jsou si v&domi prdva na uplatnéni stiZnosti. StiZnosti
jsou pfijiméany Ustné nebo pisemné. Klienti v&di o pravu zistat v anonymité. Pokud provozni
clvody dovoli, klientovi nebo peovatelce se vyhovi a péde bude zaji§téna jinou pedovatelkou.

Pisemnou stiZnost je zamé&stnanec povinen pfedat koordinatorce PS. Pelovatelka ani jiny
zaméstnanec PS neni opravnén vyfizovat stiznost klienta. Vedouci zaméstnanec je povinen
pofidit zapis o pfevzeti stiZnosti (kniha stiznosti a osobni spis klienta sluzby) a predat organu,
kterému je stiZnost adresovana

StiZnosti klientl sluzby, které PS pfijima, se tykaji pouze sluZeb zajistovanych PS. Napf.
stiznosti na kvalitu dovaZenych ob&du hlavni koordinatorka/feditelka piedd provozovateli
kuchyné a bude spolupracovat na jejich feSeni.

SITUACE: Neustala nespokojenost klienta s peéovatelkou, i p¥i vyiméné pecovatelky

Reeni:

Koordinatorka se pokusi zjistit diivody nespokojenosti klienta s pedovatelkou VzZdy se bude
snaZit klientovi vyhovét a zajistit vykon pefovatelské sluzby dal$i obmsnou, piipadnd
pravidelnym stfidanim pedovatelek.

SITUACE: Pracovnik pefovatelské sluzby si je védom povinnosti zachovini mléenlivosti.
Ma vSak podezi‘eni na trestni in.

ReSeni: Pii podezieni na trestni ¢in ma kaZdy pracovnik pelovatelské sluzby ze zdkona
oznamovaci povinnost, tj. povinnost nahlasit skute¢nost svému nadiizenému a po dohod& s nim
pfisluSnym organiim statni spravy

SITUACE: Odli§né nazory na poskyvtovaini tikont mezi klientem a rodinou. Klient

vvZaduje urcité iikony, jeho blizci se domnivaji, Ze je to nedostateéné nebo nadbyteéné.

ReSeni: Pracovnici pedovatelské sluZby se ¥idi pfanim klienta a respektuji pouze jeho volbu.
C celé udélosti je informovéna koordinatorka a socialni pracovnik pecovatelské sluzby.

SITUACE: Prijeti sponzorského daru - klient nebo rodina klienta chce poskytnout
poskytovateli sponzorsky dar.

ReSeni: Finanéni dary a v€cné dary pro organizaci je opravnén piijimat feditel organizace, na
zaklad¢ darovaci smlouvy. Darovaci smlouvy eviduje asistentka feditele. P¥ijimani dart
upravuje organizace ve smérnici pro ptijimani dard.

SITUACE: Prijeti drobné pozornosti - Zaméstnanec miuze z obavy o svij postih branit
klientovi v poddni drobné pozornosti (kava, ¢okolada, kytice) jako podékovani za kvalitni
shizbu.




ReSeni: Je z etickych dfivod vigi dérci velmi t€Zké odmitnout drobnou pozornost, proto
zpiisob piijeti pozornosti rovnéZ upravuje smérnice (viz smérnice pro piijimani dard).
Zam&stnanci jsou sezndmeni s pravidly o pfijiméni darti, koordinatorky naméatkove kontroluji,
zda jsou pravidla dodrZovéna.

SITUACE: Petovatelka neprijde na sjednanou sluzbu a hrozi neposkytnuti sjednané
sluzby klientem

Refeni: Pokud dojde k situaci, kdy z jakéhokoliv diivodu nemiize peCovatelka poskytnout
sluzbu, okamzit¢ informuje koordinitorku pro zajidténi sluzby jinou petovatelkou.
Koordinatorka zavola klientovi a informuje ho o zmén¢ ve sluzbg.

SITUACE: Pedovatelka priide na sluzbu se zpozdénim, hrozi neposkytnuti sjednané
sluzby ,.v€as®, tj. bez zpozdéni

Refeni: Pokud dojde k situaci, kdy pecovatelka p¥ichdzi na sluZbu se zpozdénim vE&tSim nez
10 minut, je povinna telefonicky informovat koordinatorku, koordinatorka telefonicky
informuje klienta.

SITUACE: Pelovatelka poskvtuje sluzbu s nezidoucim doprovodem (napft. dité, partner,
3. osoba, pes), klient nesouhlasi, odmitne sluzbu, bude si st€Zovat koordinatorce.

Refeni: Pedovatelka nesmi na sluzbu piijit ani s jinou osobou, ani se zvifetem bez pfedem
ziskaného souhlasu klienta. Pokud dojde k situaci, kdy z jakéhokoliv osobniho diivodu nemize
petovatelka poskytnout sluzbu bez nezadouctho doprovodu, nesmi sluZbu poskytnout.
Pedovatelka okamZité informuje koordindtorku pro zajisténi sluzby jinou pecovatelkou.

SITUACE: Klient chodi nedostateéné obledeny, jeho nevhodné chovani klienta miiZe

zpusobit neposkytnuti sjednané sluzby pecovatelkou

ReSeni: Pecovatelka zjisti psychické rozpoloZeni klienta. Pokud je jednani klienta zpisobeno
zménou zdravotniho stavu, pedovatelka vzdy zlistava na sluzbé. PeCovatelka nabidne klientovi
vhodné obledeni. Pokud se klient neoblede, d&la peCovatelka, ,,Ze nevidi“. Pokud se situace
opakuje nebo zhorsuje, peCovatelka informuje koordinatorku a situace se fesi s rodinou klienta,
piipadné s oSetfujicim lékafem.

SITUACE: Zitrata svérenych kli¢i, hrozi zneuziti kli¢d jinou osobou, poruseni ochrany
osobnich udaju

Regeni: Klige klientil jsou anonymni, peSovatelka peclivé kli¢e klientii chrani pfed ztratou nebo
odcizenim. Pokud pedovatelka ztrati kli¢e od klienta, ihned informuje koordinatorku;
organizace zafidi na své naklady vyménu zamku. O incidentu je proveden zapis, ktery je uloZen
ve sloZce klienta.



SITUACE: Zabouchnuti dveri klienta s tim, Ye kli¢e ziistanou v zdmku uvniti bytu
ecovatelka zistane vné bytu, hrozi neposkytnuti sjednané sluybv klientovi
neposkytnuti adekvatni pomoci napy. pii zhorieni zdrav. stavu klienta.

ReSeni: Pokud pecovatelka omylem zabouchne dvete u klienta a nech4 kli¢e v zamku z vnitini
strany bytu a klient nenf schopen otevtit, ihned informuje koordintorku a rodinu, dle
zavaznosti situace. Pokud se nedovold a neziska dal¥f klide, zavold zametnika — pohotovost a
nechd dvefe oteviit na své néklady. Naklady na vymény zamku budou pedovatelce dodatedng
refundovéany organizaci, na zdkladé domluvy s koordinatorkou.

SITUACE: Ztrita nebo poskozeni svérenych véci, mize dojit k poskozeni klienta a ke
ztraté davéry v pecovatelku

Refeni: Pedovatelka dbd na to, aby svéfené véci byly ochranény pred ztrdtou, zneuZitim,
poSkozenim nebo rozbitim. Pokud petovatelka ztrati nebo poskodi sv&fenou véc, neprodlené
nahlési ztratu nebo poskozeni koordinatorce a klientovi. Pedovatelka se klientovi omluvi a véc
nahradi, dle domluvy s klientem, v&cné nebo finanén&. Za poskozenim véci se se povaZuje
mechanické poskozent, ne porucha nap¥. elektrického spotiebite, pokud s nim bylo zachazeno
obvyklym zpisobem.

SITUACE: Ztrita svéfenvch penéz, hrozi po§kozeni klienta a ztrata duvéry

Refeni: Pracovnici organizace (pecovatelky, peCovatelé - fidii) vybiraji platby za sluZby u
klientt v jejich ptirozeném prostiedi a odevzdévaji koordinatorce. P¥i prevzeti platby za sluzbu
dostava klient vZdy pisemné potvrzeni. Pokud dojde ke ztraté pendz po pievzeti pedovatelkou,
nahrazuje peCovatelka ztratu ze svych zdrojt. Informuje koordinatorku.

SITUACE: Klient poZaduje nebo si _pieje p¥i poskytovani sluzby néco jiného nez
pecovatel/ka, nep¥iméi‘ené pozadavky mohou po¥kodit zdravi klienta nebo okoli

Ptiklady situaci:

* Klient je diabetik, chce si vzit nebo koupit zakusek, pracovnik nechce, aby si klient
zakusek dal, nechce mu ho koupit.

¢ Klient odmitd inkontinentni pomicky, pracovnik chce, aby si je vzal

¢ Klient chce nakoupit n&co, co peGovatelka odmita, napt. alkohol, sladkosti apod.
(piestoZe vi, Ze jde o alkoholika nebo diabetika)

 Klient chce po pecovatelce ndkupy z obchodti, které nejsou v blizkosti jeho bydlist,
jejich zajisténi pecovatelka travi vice &asu pochiizkou

ReSeni: Pokud by mohlo dojit k poskozeni zdravi klienta (jde-li o alkoholika, diabetika),
klientovi nevyhovi s tim, Ze se mu snazi vysvétlit dvody, pro¢ mu nelze vyhovét. Pokud by
pro pracovnika byla situace dlouhodobg nepi{jemnd, fesi situaci na poradé s kcordinatorkou.
V piipad€ ndkupii nebo zajisténi pozadavki, které vyzaduji vice Easu na pochiizkach, pokud to
p-ovozni situace dovoli, klient je seznidmen s vy38i vysi Ghrady za sluzby, a klientovy je
vyhovéno.



SITUACE: Klient protahuje sluzbu, Zada pochiizky mimo dobu sluzby, nap¥. cestou na
sluzbu. Pokud pracovnik vyhovi klientovi, nebude stihat dal3i sjednané ukony u dalSich
klienta.

Reseni: Pracovnik klientovi vysvétli podminky sluZby, zejména rozsah a zpisob uctovani
sluzby a pozadavek klienta odmitne. Pracovnik jedna s klientem dtsledné a slu$né! Oznami

v r

z4jem klienta o vykondvani del3i sluzby koordinatorce, ktera rozhodne o rozsifeni sluzby.

SITUACE: Klient nechce, aby pedovatelka pouZivala ochranné prostiedky, hrozi
ohroZeni zdravi klienta nebo pecovatelky

Reieni: Pecovatelka respektuje interni predpisy, pouZiva ochranné prostiedky vzdy, kdyz ji to
interni predpisy nafizuji a podle vlastniho uvaZeni v situacich, které interni pfedpisy neosetiuji.
Pedovatelka vysvétli klientovi vyznam ochrannych pomiicek, zdirazni, Ze ochranné pomiticky
chréni také klienta. Pokud klient trva na prosazeni své viile a nechce, aby pe¢ovatelka ochranné
prostiedky pouzila, petovatelka poZadovanou Cinnost nevykona a ozndmi skuteCnost
koordinatorce.

SITUACE: Klient ma rozpory s rodinou a chce mit pedovatelku na svoji strané. Mize
dojit ke zkresleni situace, ovlivnéni rodinnych sporii, které se mohou obratit proti

pecovatelce nebo organizaci

Reseni: Pracovnici organizace diisledné zachovévaji neutralitu, nikdy se nezapoji do feSeni
sporu. Petovatelka nekomentuje jednani rodinnych piisludnikd ani jinych zainteresovanych
0sob.

SITUACE: Klient neni schopen iz setrvivat v domacim prostiedi, rodina se brani situaci
Fesit umisténim klienta v socialnim za¥izeni, dochizi k ohroZeni zdravi klienta — pad
klienta, nemoznost poskytnuti adekvatni zdravotnické péce.

ReSeni: Petovatelka informuje koordinatorku, koordinatorka ve spolupraci se socialni
pracovnici se snazi nasledn¢ vysvétlit klientce, rodiné nutnost fesit situaci umisténim do
socidlniho zafizeni a nastini daldi postup feSeni situace. Pokud se situace zhorSuje a je
nefesitelna (klientka napf. neméd 7adné piibuzné), je rovné€Z pozadan o spolupraci pii feSeni
situace oSetiujici 1ékaf a Socidlni odbor MC Praha 1 (zbaveni svépravnosti klientky apod.)

SITUACE: Klient poZaduje vybér finanénich prostiedkii od pecovatelky, hrozi obvinéni
pedovatelky ze ztrity penéz, neopravnéného vvbéru penéz

Reteni: Petovatelka informuje koordinatorku o potfebach klienta. Koordinatorka po domluve
se socialni pracovnici piijde ke klientovi a domluvi se s nim na postupu vybéru penéz.

SITUACE: Klient nebo rodina poZaduje od pefovatelek podavini lékid, mize dojit
k zaméné 1éki a tak k zhorSeni zdravotniho stavu klienta




ReSeni: PS neni opravnéna podavat 1éky, petovatelka informuje koordinatorku, kterd vysvétli
klientovi/rodiné klienta, e nesmime podévat léky. Vysvétli roding /klientovi nutnost fesit
situaci napf. zavedenim domaci pé&e prostfednictvim oSetiujiciho Iékafe.

SITUACE: U klienta v byté je instalovan kamerovy systém, o kterém neni PS pifedem
informovana a tato_situace je dodateén& zji§téna. PFitommnost kamerového systému
zpisobi psychickou tijmu pefovatelky - poruseni prava na soukromi.

Re¥eni: Poskytnuti PS vbyté klienta sinstalovanym kamerovym systémem lze pouze
s védomim a souhlasem peovatelky a jen za Gelem zvySeni ochrany klienta. O instalovaném
kamerovém systému je nutno pfedem informovat PS. Pokud se tak nestane, je poruseno takto
pravo na soukromi a je toto ddvod k ukoné&eni PS.

NOZ § 3 - kazdy md prdvo na ochranu svého Zivota a zdravi, JakoZ i svobody, cti, diisto;nostia soukromi,
NOZ § 86 - nikdo nesmi zasdhnout do soukromi jindho, nemd-li k tomu zdkonny divod. Zejména nelze
Eez svoleni clovéka narusit jeho soukromé prostory, sledovat Jeho soukromy Zivot nebo po¥izovat o tom
zvukovy nebo obrazovy zdznam, vyuzivat takové éi jiné zdznamy porizené o soukromém Zivoté clovéka

e

tieti osobou, nebo takové zdznamy o jeho soukromém Zivoté §ivit.

SITUACE: Klient obvini pe¢ovatelku z kradeze

Reseni:
Klient ma pravo doméhat se spravedlnosti u vykonné moci. Pokud se domniva, Ze mu
pecovatelka penize nebo véc odcizila, musi podat trestni oznameni na pachatele (neznamého
nebo konkrétniho) u policie, nebo obvinéni u ob&anského soudu.

Pokud by se tak stalo, a vychazejme z piedpokladu, Ze penize klientovi nebyly odcizeny,
hrozilo by klientovi podle Trestniho zdkoniku 40/2000 Sb. § 345 K{ivé obvinéni nebo § 184
Pomluva.

SITUACE: Klient s demenci si nepamatuje, Ze u ni byla pe€ovatelka nebo se na PS st¥ida

vice peCovatelek nebo jinych PS, vznika nedorozuméni pii poskytovani sluzeb

Regeni:
Zavedeni seSitu, kde peCovatelka kratce zapiSe, jakou pééi u klientky provacéla, kdy — den,
hodinu a podepise se.

SITUACE: Klient je v nemocnici nebo jie nechodici, nema rodinu, je potieba nebo klient
poZaduje zajistit finanéni prostfedky na zaplaceni pripadnych pohledivek z jeho

osobniho i¢tu nebo vybérem z platebni karty, nema nikoho, kdo by mu penize vyzvedl.

Reseni:

Pokud je klient v nemocnici, situaci fesi socialni pracovnice nemocnice se soc.alni pracovnici
Stfediska socialnich sluZeb. Za ucasti svédka klientovi provedou vybér penéz =z karty, sepiSou
s klientem plnou moc.

Pokud klient neni schopen posoudit — vnimat situaci, je nutno sepsat plnou moc za Giasti notéte.



Pokud je klient doma, v DPS a je nechodici, dojedné se mu schiizka v bankovnim domée a vse
se vyfidi na mist® za G¢asti socialni pracovnice a koordinatorky.

Vzdy je proveden zapis, uloZen v osobnim spisu klienta a vSe je zapsino do programu
Pedovatelka Deluxe.

SITUACE: Rodina poZaduje po pedovatelce, aby klientku zamykala, ma strach, aby
klientka neodesla z bytu a neztratila se

ReSeni:

V piipadg, Ze klientka je dezorientovana, po opusténi bytu pfestava byt schopnd najit cestu
zpatky, bloudi. Je zfejmé, Ze klientka je jiZ v pokrotilém stadiu demence, nemiize byt doma
sama a potiebuje celodenni dohled.

Docasné je tfeba vyhov&t pozadavku rodiny, ale je nutno nasledné Feit situaci s rodinou,
s cilem zprostiedkovat navitévu odborného lékafe, aby byla zahéjena 1é¢ba.

Pokud rodina nespolupracuje, fesit se Socidlnim odborem MC Praha 1. Koordinatorka
informuje o situaci hlavni koordinatorku. Zdravotni stav klientky mutZe byt diivodem pro
ukondeni smlouvy.

SITUACE: Klient hromadi v bytg staré a nepotfebné vécei, byt zaéina byt neobyvatelny
potraviny se kazi, domem se §ii'i zdpach, v byté se vyskytuje hmyz (3téniS, Svabi). Klient
odmita vpustit do bytu nikoho, ani firmu, ktera by provedla dezinfekci

ResSeni:

Pokud neni mozna normalni domluva s klientem nebo jeho rodinou, je nutno postupovat
oficialng - napséani dopisu, ktery klienta na zapach prokazateln& upozorni a vyzve jej k naprave
tohoto stavu.

V ptipadé, Ze problémovy klient dale nejevi zdjem napravit stav a obyva byt najemni, tzn. ibyt
v zatizeni DPS — tedy neni jeho majitelem, je tfeba se v prvé fadé obratit na vlastnika bytu —
MC Praha 1, u bytli v DPS na vedeni Stfediska socidlnich sluZeb. ZaleZi na vlastnikovi bytu,
jak se k problémové situaci postavi.

Produkce imisi zapachu do okoli, pfitomnost hmyzu mize byt povazovano za hrubé poruSeni
n4jemni smlouvy, a pronajimatel miZe z tohoto dtivodu vypov&dét ndjemni smlouvu.



