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Tento materidl s ndzvem , Standardy kvality pro verejnost” obsahuje ¢dsti standardu, které neobsahuji citlivé
informace a jsou prenositelné na ostatni subjekty. Citlivé informace jsou obsaZeny v podrobné zpracovanych
dokumentech, které jsou k nahlédnuti v Charité Frenstdt p.R.
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STANDARDY KVALITY PRO VEREJNOST

STANDARDY KVALITY SOCIALNICH SLUZEB

PREHLED STRATEGICKYCH DOKUMENTU SLUZBY, JAKO SHRNUTI VSECH STANDARDU, UPLNE
ZNENI STANDARDU JE VE SLUZBE K NAHLEDNUTI{ U SOCIALNICH PRACOVNIC.

Upravuje zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach a provadéci vyhlaska ¢. 505/2006 Sb.
v platném znéni.

Co jsou to standardy kvality socialnich sluzeb?

Standardy popisuji, JAK ma vypadat KVALITNI SOCIALN{ SLUZBA. Standardy jsou ndvodem a
také popisem realného stavu, jak poskytovana sluzba funguje.

Proc€ vznikly?

Standardy vznikly pro to, aby doslo ke zkvalitnéni socidlnich sluzeb poskytovanych lidem,
aby nedochazelo ke zneuZivani a k porusovani jejich prav. Jde o vytvoreni dlstojnych
podminek pro Zivot s moznosti co nejvétSiho rozvoje a seberealizace s ohledem na
nepfiznivou socialni situaci ¢lovéka.

Dalsi dulezité dokumenty, ze kterych standardy vychazeji:

e Listina zakladnich lidskych prav a svobod
e Bila kniha v socialnich sluzbach

e Etické kodexy

e Zakon €. 89/2012 Sh., obcansky zakonik

Co je to eticky kodex?

Zadouci a ocekdvané zplsoby chovani, pravidla a hodnoty zaméstnanct sluzby napf.
nezneuzivat uzivatele, respektovat jejich osobnost, poskytovat nezbytnou miru podpory,
zachovani dlstojnosti a lidskych prav uzivatel(i bez jakékoli formy diskriminace. Dodrzovani
etického kodexu je nezbytné pro naplfiovani standard( kvality socidlnich sluzeb a také
naplnéni Etického kodexu pracovnikd Charita Ceskd republika.

Mgr. Bc. Lenka Tabachova
feditelka Charity Frenstat pod Radhostém
22.srpna 2018
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STANDARDY KVALITY PRO VEREJNOST

VEREJNY ZAVAZEK

Poslani

Poslanim terénni Charitni asistenc¢ni sluzby (CHAS) Charity Frenstat pod Radhostém je pomahat osobam, které
maji snizenou sobéstacnost z dlvodu véku, chronického onemocnéni ¢i zdravotniho postizeni, s béznymi
¢innostmi, které nemohou vykonavat samostatné. Osobni asistent pomaha klientovi v ¢innostech, které by
délal sam, kdyby mohl. Osobni asistence je poskytovana v pfirozeném prostredi klienta, bez omezeni mista a

casu.

Cile sluzby

e podporovat klienty, aby si v co nejvétsi mife zachovali dosavadni béZny zpUsob Zivota ve svém pfirozeném
prostredi,

e pomahat osobdm prekonavat kazdodenni problémy spojené s béznymi Cinnostmi za pomoci osobniho
asistenta,

e prispét ke kompenzaci ztraty dovednosti a schopnosti klienta zpUsobené zdravotnim ¢i télesnym
postizenim, vékem nebo chronickym onemocnénim

e zachovani maximalni sobéstacnosti klientd tak, aby si doma mohli udélat co nejvice ¢innosti samostatné
nebo s ¢astecnou podporou pracovnika sluzby,

e udrZeni pfirozenych socialnich vztah( (s rodinou, sousedy, vrstevniky) tak, aby nedochazelo k socialni
izolaci klienta.

Poskytované sluzby

Sluzba osobni asistence je poskytovana dle § 39 zékona €. 108/2006 Sb., o Sociélnich sluzbach, a obsahuje tyto
zakladni ¢innosti:

e pomoc pti zvladani béznych Gkon( péce o vlastni osobu,

e pomoc pfi osobni hygiené,

e pomoc pfi zajisténi stravy,

e pomoc pfi zajisténi chodu domacnosti,

e vychovné, vzdélavaci a aktivizacni ¢innosti,

e  zprostfedkovani kontaktu se spolecenskym prostredim,

e pomoc pfi uplatriovani prav, opravnénych zajmu a pfi obstaravani osobnich zalezitosti.

Cilova skupina
Cilovou skupinou Charitni asistenc¢ni sluzby Charity Frenstat p. R. jsou osoby se sniZzenou sobéstacnosti —
seniofi, osoby se zdravotnim postizenim, osoby s télesnym postiZzenim, osoby s mentalnim postizenim i osoby
s kombinovanym postizenim a osoby s chronickym onemocnénim od 19-ti let véku, které potiebuji pomoc jiné
osoby.
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Sluzbu osobni asistence neposkytneme zajemci o sluzbu v pripadé, kdy zajemce nespadd do cilové skupiny
(pozaduje jinou sluzbu, nez na kterou mame registraci), pokud je naplnéna kapacita sluzby, dale sluzbu
neposkytujeme détem a mladeZi, osobam, jejichZ stav vyZaduje Ié¢bu ve zdravotnickém zafizeni a osobdam
s chronickym duSevnim onemocnénim, které neni kompenzovano Ié¢bou.

Kapacita sluzby

Okamzita kapacita sluzby jsou 4 klienti.

Zasady poskytnuté socialni sluzby

1. respektujeme distojnost klienta, dodriujeme jeho prava a soukromi a zajistujeme rovny pfistup ke
klientam,

2. respektujeme individualitu klienta — respektujeme klient(iv zpUsob Zivota, spolupracujeme s klientem —
klient uplatriuje vlastni vili,

3. zajistujeme propojenost a ndvaznost sluzeb, zajistujeme komplexni péci o klienta véetné oSetfovatelské
péce,

4. zajistujeme mistni dostupnost sluzeb — dojizdime sluzebnimi automobily do okolnich i vzdalenéjsich obci,
zajistujeme ¢asovou dostupnost — sluzby poskytujeme 24 hodin denné bez omezeni,

5. vytvarime podminky pro co nejdelsi udrZeni dosavadnich dusevnich a télesnych schopnosti klienta a
podporujeme klienty v udrzeni jejich maximalni sobésta¢nosti.

Podminky pro uplatnéni vlastni vile klienta

V pribéhu poskytovani sluzby ma klient moznost upfesniovat své osobni cile a svou vdli uplatfiovat pfi: vybéru
sluzby, vybéru osobniho asistenta, vyméné osobniho asistenta apod. Klient urcuje to, jak ho pracovnik bude
oslovovat, zda zapujci klice od svého domu, bytu. Klient mizZe poZadovat, aby automobil, kterym za nim
pracovnik pfijizdi, nebyl oznacen firemnim logem.

Svou vali, prani ¢i nazor mlzZe uzivatel vyjadrit pfi setkani s feditelem Charity Frenstat p. R. nebo ostatnimi
pracovniky, prostrednictvim , Schranky prani a stiznosti“ nebo podanim stiznosti.

Vlastni vlle klienta je zaznamenavéana v IP klienta.
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Vnitini pravidla pro ochranu klientl pred predsudky a negativnim
hodnocenim

Charita Frenstat pod Radhostém klade ddraz na ochranu klientl pred negativnim hodnocenim a predsudky,
ke kterym muZe dochazet v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby.

e Pracovnici jednaji s klienty s respektem a Uctou, jednaji s nimi jako s partnery.

e Pracovnici oslovuji klienty pan, pani — béZznou praxi je vzajemné oslovovani pfijmenim a vykani.

e Pracovnici CHAS chrani klienty pred zneuZivanim, pohrdanim a ponizujicim jednanim.

e Pracovnici se vyvaruji, na verejnosti i ve svém soukromém Zivoté, zverejiovani jakékoliv informace o
klientech.

e  CHAS shromazduje o klientech pouze informace potfebné pro kvalitni poskytovani sluzby. Potfebné
informace o klientech si pracovnici predavaji tak, aby se nedostaly k nepovolanym osobam a nedoslo
napt. k zesmésnéni ¢i poruseni dlstojnosti klienta.

e Pracovnici vstupuji do domdacnosti klienta po zaklepdni ¢i citlivém ohlaseni.

e Pracovnici nekomentuji mezi sebou negativni poznatky z pribéhu sluzby, aby klienta neposkodili, a
dodrZuji Eticky kodex pracovnikl sluzby osobni asistence Charity Frenstat pod Radhostém. Pracovnici
se vyvaruji pouzivani nevhodnych vyrazovych prostredk.

e Pracovnici CHAS prezentuji socidlni sluzbu pozitivné a jako nanejvy$ potfebnou, dbaji o jeji pozitivni
obraz u verejnosti.

e  Pracovnici nehodnoti pfistupy a postoje rodinnych pfislusnik( klienta socialni sluzby.

e Na pfani klienta je pracovnik povinen jej navstévovat v neoznaeném obleceni a v neoznaleném
automobilu.

e Pracovnici dodrZovanim etického kodexu zamezuji vzniku rdznych predsudk( a negativniho hodnoceni
klientd socialni sluzby.

e CHAS nezverejiiuje bez souhlasu klienta jeho fotografie ¢i jméno za uUcelem prezentace nebo
propagace své sluzby.

e CHAS objektivné informuje vefejnost prostfednictvim informacnich letakd, internetu, informaci
v mistnim a regiondlnim tisku, o nutnosti poskytovani socialni sluzby potfebnym obcantm.

e Pracovnici CHAS se snazi zvySovat informovanost odborné i Siroké verejnosti o problematice osob se
zdravotnim ¢i socialnim znevyhodnénim.

e CHAS se aktivné zapojuje do komunitniho planovani ve Frenstaté pod Radhostém.

OCHRANA PRAV KLIENTU

Tento dokument stanovuje pravidla pro predchdzeni situacim, v nichz by mohlo v souvislosti s poskytovanim
socidlni sluzby dojit k poruseni zakladnich lidskych prav a svobod klientl a postup fesSeni pfi poruseni prav
klientd. Tento dokument stanovuje prava klienta sluzby osobni asistence.

Prava - Jsou souhrnem zdakladnich prav a svobod, které jsou prisuzovany kazdé lidské bytosti a jsou ukotveny v
legislativé.
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Legislativni ukotveni prav klient(

Poskytovatel cti jedinecnost kazdého klienta bez ohledu na jeho pohlavi, plivod, rasu, etnickou pfislusnost,
narodnost, barvu pleti, vék, dusevni a fyzické vady, zdravotni stav, verejné postaveni, naboZenské a
politické presvédcéeni a bez ohledu na to, jak se podili na Zivoté celé spolecnosti.

Poskytovatel se snaZi vytvaret takové podminky, aby byla respektovana veskera prava klient(.
Zdrojem prav klient pecovatelské sluzby jsou zejména:

a) Ustava CR,

b) Listina zakladnich prav a svobod,

c) Obcansky zakonik,

d) Evropska charta pacientl seniord,

e) Evropska charta prav a svobod dementnich seniord a osob o né pecujicich,

f)  Zakon €. 108/2006 Sb., o sociélnich sluzbach.

Prava klient(
Klienti jsou pfi podpisu smlouvy informovani o svych pravech a déle jsou o nich informovani i v pribéhu
poskytovani sluzby.

Klienti maji uvedena sva prava v pisemné podobé v Privodci klienta sluzby osobni asistence Charity
Frenstat p. R. (viz Pfiloha ¢. 1 SQSS 12), ktery je povinnou pfilohou Smlouvy.

Pracovnik sluZby osobni asistence cti jedine¢nost kaZzdého klienta bez ohledu na jeho pohlavi, plivod, rasu,
etnickou pfislusnost, narodnost, barvu pleti, vek, dusevni a fyzické vady, zdravotni stav, verejné postaveni,
naboZenské a politické presvédceni a bez ohledu na to, jak se podili na Zivote celé spolecnosti.

StéZejnimi pravy, se kterymi se pracovnici mohou setkat pri poskytovani socialnich sluzeb klientim, jsou
tyto:

a) pravo se svobodné rozhodnout,

b) pravo na pfimérené riziko,

C) pravo na ochranu soukromi a intimity,

d) pravo na respektovani individualniho zpUsobu Zivota,
e) pravo na dlstojné zachazeni,

f) pravo na dostate¢né a srozumitelné informace,

g) préavo na kvalitni sluzbu,

h) pravo stézovat si.
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JEDNANI SE ZAJEMCEM O SLUZBU

Tento dokument upravuje postup, jakym se fidi pracovnici pfi kontaktu se zdjemcem o sluzbu a socidlni
pracovnik pfi jednani se zajemcem a zZadatelem o sluzbu.

Zakladni ustanoveni

1. Zajemce je osoba, ktera projevila zajem Cerpat sluzbu CHAS.
2. Zadatel je osoba, ktera podala Zadost o poskytovani sluzby.

3. Zajemce o poskytovani sluzby muZe ziskat informace o sluzbé prostfednictvim vyvésenych informaci na
vyvéskdach Charity, na webovych strankach charity, prostfednictvim pracovnikd na méstském uradé, mize
se informovat osobné u pracovnika sluzby, ktery zajemci preda Letak s potfebnymi informacemi, nebo se
muze informovat telefonicky, emailem ¢i osobné pfimo u pracovnika sluzby.

4. Zajemci mohou kontaktovat CHAS:
- telefonicky,
- osobng,
- pisemné (emailem, postou, prostfednictvim socialni sité),
- zprostfedkované prostrednictvim pracovnik( socialniho odboru.
5. Kontaktni idaje od zajemce o sluzbu mUZe prevzit kazdy pracovnik sluzby.
6. Kazdy pracovnik sluzby muZe zajemci o sluzby poskytnout zakladni informace.
7. Samotné jednani se zajemcem o sluzbu vede socidlni pracovnik.

8. V pripadé osobniho kontaktu se zajemcem o sluzby, jsou informace poskytovany v pisemné podobé, a to
formou Letdku.

9. Letak obsahuje:
- nazev socialni sluzby,
- poslani,
- poskytované sluzby,
- cilova skupina,
- dostupnost,
- cile sluzby,
- zasady poskytované sluzby,
- kontaktni udaje pracovnika,

- misto poskytované sluzby,
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- kontaktni Gdaje poskytovatele,

- dalSi nabizené sluzby poskytovatelem.

SMLOUVA O POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY

Tento dokument upravuje naleZitosti Smlouvy o poskytnuti osobni asistence (déle jen Smlouva) a postup pfi
sepisovani Smlouvy mezi poskytovatelem a klientem.

Pravni predpisy, kterymi se pfi uzavirani smlouvy fidime:
- zakon €. 108/2006 Sb., o Socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpist,
- zékon ¢. 89/2012 Sh., Obcansky zakonik

- vyhlagka ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona o socidlnich sluzbach, ve

znéni pozdéjsich predpisd.

Obecna ustanoveni

1. Smlouva

1.1. Smlouvu s Zadatelem uzavira socialni pracovnik sluzby nebo vedouci CHAS.

1.2. Pfed uzavfenim Smlouvy musi mit zadatel podanou Zadost o poskytnuti sluzby osobni asistence.

1.3. Pred uzavienim Smlouvy musi mit socidlni pracovnik zjisténo, jakym zpUsobem bude seznamovat
klienta s obsahem Smlouvy, napft. neni-li zapotrebi pripravit si pro klienta nékterou z alternativnich
verzi Smlouvy.

1.4. Skazdym Zadatelem je uzaviena pisemna Smlouva.

1.5. Pfisjednavani Smlouvy miZe byt pfitomna dalsi osoba, kterou si klient preje mit u sebe, a dale osoba
ktera je povérena podpisem Smlouvy (zmocnénec zmocnény plnou moci, opatrovnik Zadatele, popf.
pracovnik obecniho Ufadu obce s rozsifenou plsobnosti). Pfed uzavienim smlouvy jsou Zadateli

sdéleny informace v tomto rozsahu:

e prava klienta a doporuceni pro dobré vyuzivani sluzeb;
e podavani a vyfizovani stiznosti;

e jak fesit nouzové a havarijni situace;

e podminky a zplsob ukonceni smlouvy.

2. Nedilnymi soucastmi Smlouvy jsou tyto ptilohy:
- Cenik osobni asistence.
- Pravidla poskytovatele osobni asistence.

- Pravodce klienta sluzby Osobni asistence Charity Frenstat pod Radhostém
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3. Alternativni verze Smlouvy je urcena osobam, které maji potize s porozuménim ¢teného textu Smlouvy
¢i béZnou formou komunikace.

4. Druhy alternativnich smluv:

a) Alternativni verze Smlouvy: Smlouva o poskytnuti sluzby se zvétSenou velikosti pisma a obrazky —
tento druh smlouvy je urcen osobam slabozrakym — text smlouvy je zvétSen na velikost pisma 24,
v pfipadé potfeby velikost pisma zvétSime

b) Alternativni verze Smlouvy: Smlouva o poskytnuti sluzby s Manualem uzavirani smlouvy s osobou
s téZzkym zdravotnim kombinovanym postizenim, kterd komunikuje pouze o€nim kontaktem a zvuky —
manudl popisuje, jak probiha komunikace s takto postizenym klientem.

c) V pfipadé potreby zajisti socidlni pracovnik alternativni verzi Smlouvy v pfipadé, kdy

klient ma potiZe s rozhodovanim a pravnim jednanim a vyuZije néktery z institutd zastoupeni.

5. Poskytovani informaci tfetim stranam

Tretim stranam, tzn. spolupracujicim organizacim, soused(im, zndmym klient(, aj. jsou informace o klientech
poskytovany pouze na zakladé souhlasu klienta. Tyto treti strany - osoby ma klient uvedené v samostatném
dokumentu. Informace tfetim stranam jsou poskytovany, jestlize klient sdéli své inicidly a stvrdi svym podpisem
formular. V opaéném pripadé pracovnici neposkytuji Zadnym tfetim stranam (osobam) informace o klientech.

INDIVIDUALNI PLANOVANI PRUBEHU SOCIALNI SLUZBY

Individualni planovani sluzby osobni asistence Charity Frenstat pod Radhostém vychazi:

e ze zadkona ¢. 108/2006 Sb., o Socialnich sluzbach, v platném znéni

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

ez poslani, cild a principl sluzby (viz SQSS 1 — verejny zavazek)
e 7z ostatnich Standardl kvality socialni sluZby nasi organizace (IP klienta je pokradovanim, praktickym
naplnénim Smlouvy)
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1)

2)

3)
4)

5)

6)

7)

8)

Pravidla pro vyjedndvani osobniho cile

Prvotni cil se stanovuje vzdy pred uzavienim smlouvy.

Osobni cil = cil spoluprace vychazi z potfeb a prani klienta. Osobni cil stanovuje vzdy klient, klicovy
pracovnik mu jej pomaha pouze zjistovat a formulovat, popf. ménit.

Osobni cil (prani, vize, predstava) klienta je konkretizovan dlouhodobymi cili (co by chtél délat), zplisob
dosazeni dlouhodobych cill je stanoven kratkodobymi cili (nacvik sobéstacnosti, chlize apod.)

Osobni cil klienta zjistuje socialni pracovnik v ramci Setfeni v domacnosti klienta pfed uzavienim Smlouvy.
Osobni cil je ukotven ve Smlouvé o poskytnuti sluzby (SQSS 4 — pfiloha €. 2) a v Zdznamu z jednani se
zajemcem o sluzbu.

Poskytovatel vychazi pfi stanovovani cill své sluzby z osobnich cild klienta.

Klienti mohou své osobni cile a prani v prlibéhu sluzby kdykoliv prehodnocovat a ménit (v situaci, kdy
klient chce jiz néco jiného).

Osobnich cild mohou mit klienti nékolik nebo pouze jeden. Zména osobniho cile klienta je brana jako
pozitivni proces. Zména osobniho cile v individualnim planovani je pfirozena véc, kterd maze kdykoliv
nastat.

‘

Osobni cile formulujeme v 1. os. ¢. j. —,ja si pfeji“, ,nemam rad kdyz...“, ,,rdd délam... jim... divam se ...“

Pravidla pro individudlni planovani

Planovani a poskytovani CHAS Charity Frenstdt pod Radho$tém ma individudini charakter (ptame se
klientd, jaké jsou jejich predstavy, jak chtéji, aby poskytovana sluzba u nich probihala, co si preji, co jim
vyhovuje ... apod.)

Proces individualniho planovani poskytované sluzby zacina jiz v Il. fazi jednani se zajemcem o sluzbu, kdy
jsou zjistovany potfeby a osobni cile klienta.

Planuje se pribéh poskytovani sluzby, ktery vede k naplnéni osobnich cilG klienta.

Sluzba osobni asistence podporuje samostatnost a nezdvislost na poskytované sluzbé, snazime se
udrZovat Ci zvySovat dovednosti a schopnosti klientl, nedéldame za klienty véci, které jsou schopni
zvladnout sami nebo s nasi podporou.

Pfi planovani sluzeb vnimame klienta jako PARTNERA, nikoli jako objekt péce (i u velmi zavislého klienta
Ize vnimat jeho projevy upozoriiujici na individudlni potreby a ty zapracovavame do jeho individualniho
planu).

Pti planovani poskytovani sluzeb maximdalné podporujeme klienta ve vyuzivani dalSich dostupnych
verejnych sluzeb (viz SQSS 8 — priloha €. 2). Socidlni sluzba ma vést klienta k socialnimu zaclerovani, co
nejvétsi samostatnosti a nezavislosti na sluzbé — klademe duraz na vyuZivani tzv. béznych zdroja (které
z prani, potreb a cild klienta bude naplfiovano pomoci osob a instituci ,,mimo nasi sluzbu®).

Planovani a pribéh poskytovani sluzeb je zaloZen na principu, Ze nami poskytované sluzby jsou co nejvice
individualné prizplsobovany potfebam a osobnim cildm jednotlivych klientl. Planovani je postaveno
predevsim na jejich schopnostech (co zvladne klient sdm, co zvladne s pomoci pracovnika). Zajimame se
0 osobni prani, zajmy a cile klientd.

Socialni pracovnik po sepsani smlouvy stanovi KP pro daného klienta. Poté KP sepisuje spolu s klientem
IP.
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9)

10)

11)

12)

13)

14)
15)

Individualni planovani (dale jen IP) je o spolupraci klienta a jeho KP. KP v IP popisuje, co klient umi, co jesté
zvladne (napt. klient je schopen zkontrolovat, zda jsme mu dobre uklidili).

IP probiha formou rozhovoru KP a klienta. V pfipadé, kdy klient neni schopen rozhovoru, jsou vyuzivany
vhodné techniky (pozorovani, alternativni komunikace, spoluprace s rodinou atd.). V tomto pfipadé zapise
KP do IP, Ze vSe vypozoroval.

Vystupem individualniho planu jsou priibéZzna hodnoceni, kterd provadi KP spolu s koordinatorem terénni
péce 1x mésicné a jsou zapisovana do Zaznamu k pribéhu poskytovani sluzby (viz. Pfiloha ¢. 2 tohoto
dokumentu). Hodnoceni IP 1x za 6 meésici (viz. Priloha ¢. 1 tohoto dokumentu) provadi KP spolu
s koordinatorem terénni péce a klientem v jeho domacnosti.

IP je zaznamenan pisemné v 1 vyhotoveni, které patfi klientovi. Kli€covy pracovnik si se svolenim klienta
udéla kopii IP. Kopii poté ulozZi do spisu klienta, ktery se nachazi v uzamcené skfirice v kanceldfi CHOPS a
original patti klientovi.

Konzultace IP klientl provadi koordinator terénni péce, vedouci sluzby osobni asistence ¢i socialni
pracovnik pribézné, kdykoliv tuto konzultaci KP potrebuje.

V IP si klient za podpory klicového pracovnika stanovi sva individualni pravidla, jak bude IP probihat.

Pokud nastane situace, kdy si KP nevi rady v pokracovani IP s klientem, pozada o schlizku vedouci sluzby
osobni asistence nebo socidlniho pracovnika.

VEDENi DOKUMENTACE

Tento dokument stanovuje zpUsob vedeni dokumentace klienta sluzby osobni asistence a obsah této

dokumentace.

Pravni predpisy, kterymi se fidi administrativni vedeni a uchovavani dokumentace:

- zékon ¢. 108/2006 Sh., o Socialnich sluzbach a jeho provadéci vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., ve znéni
pozdéjsich predpis(,

- Nafizeni Evropského parlamentu a Rady EU 2016/679, o ochrané fyzickych osob v souvislosti se

zpracovanim osobnich Gdaji a o volném pohybu téchto Udajl a o zruseni smérnice 95/46/ES (obecné
nafizeni o ochrané osobnich udaja),

- zdkon ¢&. 20/1966 Sb., o Péci a zdravi lidu, ve znéni pozdéjsich predpisd,
- zdkon ¢. 89/2012 Sb., Obcansky zakonik v platném znéni.
- zékon ¢&. 499/2004 Sb., o Archivnictvi a spisové sluzbé a jeho provadéci vyhlasky,

- Eticky kodex pracovnika — otazka dlvérnosti.

Druhy vedené dokumentace

Dokumentace je vedend v pisemné a elektronické podobé.

Jedna se o nasledujici druhy dokumentace:
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spis klienta (pisemna podoba),

administrativni dokumentace (Poradniky Zadatell o sluzbu osobni asistence — pisemnd podoba,
metodika: Standardy kvality sluzby osobni asistence — pisemnd i elektronickda podoba, Smérnice
organizace — pisemnd i elektronickda podoba, evidence stiznosti — pisemnd podoba, evidence
nouzovych a havarijnich situaci — pisemnd podoba, legislativa — tiSténa podoba, ...),

vsechny formulare ke sluzbé jsou v elektronické podobé (Smlouva o poskytnuti sluzby osobni
asistence, Dodatek ke smlouvé, Zaznam z jednani se zdjemcem o sluzbu, Zdznam o Ukonu socialniho
pracovnika, Predavaci protokol, Individuaini plan klienta, Zaznamy k pribéhu poskytovani sluzby,
Soubhlas klienta s nahlizenim do spisu, Informace pro zajemce, Zadatele, klienta sluzby osobni asistence
0 zpracovani jeho osobnich Udaja,...). VSechny tyto formulare jsou po vyplnéni pracovniky vedeny
v pisemné podobé a ukladany do spisa klientd.

Individualni plany véetné jejich vyhodnoceni (pisemna podoba), ve spise klienta je uloZena kopie IP,

vyuctovani klientim za poskytnutou sluzbu osobni asistence v daném meésici (v tisténé podobé
z programu WinCarol a v elektronické podobé v programu WinCarol),

havarijni, nouzové a mimoradné udalosti a jejich zapisy (pisemna podoba),
zaznam o stiznosti (pisemnd podoba),

ucetni a ekonomické podklady souvisejici s provozem strediska,

PODAVANI A VYRIZOVANI STiZNOSTI

Klient, rodinny pfislusnik, pracovnik, nebo jakykoliv ob¢an mizZe uplatiovat sva prani, prfipominky, podnéty i

stiznosti na pracovniky nebo na kvalitu poskytovanych sluzeb. Tento postup zajistuje moznost byt vyslysen a

vznést namitky, byt seznamen s vysledky feseni své stiznosti, pfipominky, podnétu — véetné moznosti externiho

prezkoumani tfeti stranou v pfipadech, kdy se nedafi dosdhnout dohody.

Vsechny pripominky, podnéty, pfani a stiznosti jsou feseny a zpracovany jako stiznosti. Jsou pfijimany pozitivné

a brany jako informace vedouci ke zlepseni kvality sluzeb.

Podani stiznosti

1. Klient, rodinny pfislusnik, pracovnik, jakykoliv ob¢an nebo osoba povérena klientem (dale jen klient) ma
prdvo si stéZovat na kvalitu nebo zplisob poskytovani socidlni sluzby. O tomto pravu jsou klienti
informovani:

pfi uzavirani Smlouvy o poskytnuti sluzby osobni asistence (viz. Pravidla poskytovani sluzby osobni
asistence, ktera jsou soucasti kazdé uzaviené Smlouvy),

pfi pInéni a hodnoceni individualniho planu,

prabézné pfi poskytovani sluzby.
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Klient mdze podat stiznost:
a) Ustné - telefonicky, osobné,
b) pisemné (dopisem, e-mailem),

€) anonymné prostfednictvim Schranky pfani a stiznosti, ktera je umisténa pred vstupem do Charity (u
vstupnich dveti do budovy).

Podani stiznosti nesmi byt na Ujmu tomu, kdo ji podal, ani tomu, v jehoZ zajmu byla podana.

Instituce pro vyfizovani stiznosti

Poskytovatel informuje osoby o moZnosti obrdtit se v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti na
nadrizeny organ poskytovatele nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav s podnétem na
proSetfeni postupu pfi vyfizovani stiznosti.

Postup pfi podavani stiznosti je uveden v priloze €. 3 Standardu kvality CHAS ¢. 7 - Kam si mohu stéZovat a
zaroven je uveden v Pravidlech poskytovani sluzby, ktera jsou soucasti Smlouvy o poskytnuti sluzby.

NAVAZNOST NA DALSI DOSTUPNE ZDROIJE

Tento dokument poukazuje na to, Ze poskytovatel nenahrazuje béziné dostupné verejné sluzby a vytvari

prilezitosti, aby osoba mohla takové sluzby vyuZivat a zaroven na spolupraci s dalSimi organizacemi a

institucemi.

Spoluprace s organizacemi, institucemi a dalSimi osobami

Socialni prace s klienty zasahuje do Siroké oblasti potfeb a problém klientd, které je nutné s nimi fesit. Z toho

titulu je nutné, aby pracovnici spolupracovali s dalsimi institucemi a odborniky, ktefi mohou situaci klientQ

ulehcit, pripadné vyresit.

Zajisténi dalSich sluzeb

Poskytovatel se snazi nenahrazovat instituce, které poskytuji bézné sluzby verejnosti napf. kosmetickou
pedikéru, kosmetické a kadernické sluzby, pradelny, remesiné a odborné profese, uklidové sluzby.
V ptipadé, Ze je o to pracovnik klientem pozadan, preddva mu klicovy pracovnik alespon jeden kontakt,
nejlépe dva, popf. sjedndava sluzbu jménem klienta.

Pracovnici jsou schopni z verejné internetové sité a ze seznamu a poskytnout telefonické kontakty a dalsi
informace.
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PERSONALNi A ORGANIZACNI ZAJISTENI SLUZBY

Hlavnim cilem personalni politiky poskytovatele je zajisténi kvalifikovaného persondlu odpovidajiciho
poZzadavkiim a potfebam klientli a vytvoreni co nejlepsich podminek pro kazdého zaméstnance, které
motivuji k nejkvalitnéjsim pracovnim vykondm.

Spokojenost zaméstnancl je klicem k poskytovani co nejkvalitnéjsich sluzeb. Pracovnikdim jsou vytvareny
podminky, aby mohli uplatrfiovat vlastni iniciativu, odborné znalosti, schopnosti, které jim umozni
naplnovani standard( kvality socialnich sluzeb. Vedeni zafizeni se snaZi vytvaret atmosféru divéry a dobré
nalady a bezpecnosti.

Pracovnici jsou seznamovani s vnitfnimi pfedpisy zaméstnavatele.

Struktura sluZby osobni asistence Charity Frenstat p. R. je zpracovana v organiza¢nim schématu (viz pfiloha
¢. 2 tohoto dokumentu), které je aktualizovano pfi zméné Uvazkd ¢i zméné nékterého z pracovnikil sluzby.

Sluzbu osobni asistence zajistuje stfedisko Charitni asistencni sluzby Charity Frenstat p. R., za kterou
zodpovida vedouci strediska (dale jen vedouci).

Personalni zajisténi

KvalifikaCni poZadavky zaméstnancU, zpUsob pfijimani zaméstnancl, jejich odménovani a zaskolovani
nového zaméstnance je rozpracovano ve smérnici €. 17 Zahdjeni a ukonéeni pracovniho poméru
zaméstnance.

Pti prijimani pracovnik( se dba na to, aby méli odpovidajici vzdélani a dovednosti. Kvalifika¢ni poZzadavky

pro vykon prace jsou upresnény v priloze ¢. 3 smérnice €. 1 Organizacni fad.

Vedouci se podili na stanoveni kvalifikacnich poZadavka svych podfizenych, pti pfijimani novych pracovnikd
a na stanoveni jejich naplné prace.

Pracovni doba pracovnikd pruzné reaguje na vytiZzenost sluzby a naopak.

Reditel organizace pFijima pracovniky na zakladé kvalifikaénich pozadavkd, profild pracovnik(i a jejich
osobnostnich predpokladd. Pracovni profily + osobnostni predpoklady pracovnikl ma poskytovatel
zpracovany (viz priloha ¢. 3 tohoto dokumentu).

Organizacni zajisténi sluzby

Za zajisténi sluZeb osobni asistence zodpovida vedouci stfediska Charitni asistencni sluzby Charity Frenstat
p. R. (dale jen vedouci).

Pracovni doba zaméstnanc( pruzné reaguje na vytizenost sluzby a naopak.

O kapacité sluzby osobni asistence rozhoduje s navaznosti na pracovni Uvazky vedouci CHAS. Aktudlni
kapacita sluzby osobni asistence je zaznamendna v ptiloze ¢. 1 tohoto dokumentu.

Pracovnik si rdno pred vyjezdem do terénu opise seznam klientd z tabule sluzby osobni asistence, kterym
v dany den poskytne sluzbu osobni asistence. Terén obsahuje jméno klienta, misto poskytovani sluzby,
struény popis sluzby a dobu poskytovani sluzby. Terén je ¢asové setfidén.
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1.

2
3
4
5
6.
7
8
9

PROFESNi ROZVOJ ZAMESTNANCU

Rozvoj zpUsobilosti zaméstnance chdpeme jako nepretrzity proces poskytovani pfilezZitosti ke vzdélavani a
osobnimu rozvoji smérujicimu k rozsifeni znalosti a k rozvoji dovednosti zaméstnance.

Vyhleddavdme a poskytujeme zaméstnancim pfileZitosti k jejich rozvoji, nebranime zaméstnancim
k dalSimu sebevzdélavani.

Rozvoj zpUsobilosti zaméstnance podporujeme prednostné Ucasti v akreditovanych kurzech, doplfiovanim
vzdélani v socidlni a zdravotni oblasti, Ucasti na odbornych stazich v socialnich zafizeni a absolvovanim
Skolicich akci.

Kazdy pracovnik musi mit splnéno vzdélavani 24 hodin/rok.

Zaméstnanclm se snazime pfizpUsobit pracovni podminky k tomu, aby se mohli vzdélavat i v jinych pro né
duleZitych oblastech.

S nabidkou vzdélavacich kurzt, skoleni, seminara a jinych vzdélavacich aktivit jsou zaméstnanci prabézné
vedoucim pracovnikem seznamovani.

Zaméstnanci si mohou sami vybrat vzdélavaci aktivitu i mimo aktualné nabizeny seznam.

Zaméstnancdm je umozZnéno, aby nové znalosti a dovednosti ziskané na skolenich mohli uplatriovat a
realizovat ve své praci.

Zaméstnanec ma zpracovany vzdélavaci plan, vice Smérnice €. 15 Rozvoj zpUsobilosti zaméstnanca.

Supervize

Poskytovatel zajistuje a podporuje supervizi véem pracovnikim, a to individualni nebo skupinovou.
Supervizi zajistuje kvalifikovany odbornik.

Supervize probiha dle potfeb zaméstnancu a dle dohody se supervizorem, minimalné 4x ro¢né.

Ze supervize vyhotovuje supervizor pisemny zaznam, ktery je po dohodé predlozZen fediteli organizace.
Supervize neni soucasti porad, probiha samostatné v pracovni dobé ucastnik.

Supervize je v souladu s vykondvanou praci a zkusenostmi daného zaméstnance.

Zaméstnanci maji moznost Gcastnit se rozhodovéni o druhu a zplsobu supervize.

Zaméstnanci mohou odmitnout podstoupit individuaIni supervizi ¢i praci s konkrétnim supervizorem.

Informace ziskané pfi supervizi nesmi byt zneuzity proti zaméstnanci.

10. Mezi supervizorem a organizaci je uzaviena Smlouva o provedeni supervize.
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Podpora odborného pracovnika

Poskytovatel zprostfedkovava zaméstnanci podporu odborného pracovnika v rdmci jeho pracovnich
¢innosti nebo pfi reseni situace, ktera vyplynula z pracovni ¢innosti.

Zaméstnanci muiZe byt zprostfedkovan kontakt s psychologem, zdravotnim pracovnikem, pravnikem.
PoZadavek na zprostfedkovani kontaktu sdéluje zaméstnanec vedoucimu pracovnikovi.

Podminky pro podporu odborného pracovnika jsou stanoveny ve Smlouvé o poskytnuti sluzby (viz
smérnice ¢. 18, priloha ¢. 4).

Hodnoceni a odménovani zaméstnancl

Postup pro pravidelné hodnoceni zaméstnancl jejich odménovani je stanoven ve Smérnici ¢. 13 Hodnoceni a

odménovani zaméstnanca.

MISTNi A CASOVA DOSTUPNOST SLUZBY

Sluzba osobni asistence je poskytovana v domacnostech klient(.

Poskytovatel ma vymezenou Sirokou oblast Uzemi, ve které poskytuje sluzbu osobni asistence, protoze lidé

mentélnim, kombinovanym a jinym zdravotnim postizenim a osoby s chronickym onemocnénim, nebot
Charita Frenstat pod R. je na Uzemi nékterych obci jedinou organizaci, ktera zde sluzbu osobni asistence
poskytuje:

a) obec Frenstat p. R.,
b) obec Trojanovice,
c) obec Vicovice,

d) obec Mnisi,

e) obecTicha,

f) obec Kozlovice,

g) obec Borovice,

h) obec Lichnoy,

i) obecKuncice p. O,,
j) obec Celadn3,

k) obec Hukvaldy,

I)  obec Rychaltice,

m) obec Sklenov.
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Ukony, pro jejich? vykon nejsou v domécnosti klienta podminky (velka bariérovost koupelny ¢&i koupelna
chybi Uplné), provadi poskytovatel ukon v mistech a v zatizenich k tomu urcenych, napf. ve Stredisku osobni
hygieny, Roznovska 346, tel.: 556 835 482, 606 756 310 (vedouci pecovatelské sluzby mésta Frenstatu p.
R.)

Poskytovatel neposkytuje sluzby v mistech, které pfedstavuji zvySené riziko bezpeénosti prace a nevhodné
pracovni podminky. Jedna se o:

a) domacnosti, které nejsou dostatecné hygienicky zabezpeceny (napf. zvySeny vyskyt hlodavci
v domacnosti klienta),

b) domadcnosti, ve kterych se pohybuji agresivni domaci zvirata,
c) objekty, které zjevné nejsou staticky stabilni,

d) verejné budovy, ve kterych prebyva vétsi pocet lidi a v téchto budovach nejsou vypracovana rizika
BOZP, zajistén hygienicky a provozni fad (napf. skvoty),

e) domacnosti, ve kterych je nafizena karanténa,

f) v mistech, kterd nejsou zpfistupnéna autem (zavaté cesty, odlehlé samoty).

1. Casova dostupnost

Sluzba osobni asistence je poskytovdna nepretrzité 24 hodin denné.

Dohodnuty cas a frekvence poskytovani sluzby je u kazdého klienta uvedena ve Smlouvé o poskytnuti
sluzby osobni asistence.

INFORMOVANOST O POSKYTOVANI SLUZBY

Informace o poskytovateli poskytovatel pribézné aktualizuje. Aktualizované informace o sluzbé osobni
asistence preddava vedouci CHAS projektové manazerce, ktera zodpovida za jejich zpracovani, vytisténi a
distribuci.

Poskytovatel se snaZi, aby formulace byly klientdim srozumitelné. Kazdy klient obdrzi vidy pfi uzavirani
Smlouvy o poskytnuti sluzby osobni asistence Priivodce klienta sluzby osobni asistence Charity Frenstat
pod Radhostém (povinnd priloha Smlouvy), ktery je osobnim manualem sluzby osobni asistence, aby se
klient dobfe orientoval. Prlivodce obsahuje veskeré zakladni Gdaje o sluzbé: oficidlni nazev poskytovatele,
adresu poskytovatele, registraéni &islo socialni sluzby, IC zfizovatele, emailové a telefonické spojeni. Dale
obsahuje fotografie jednotlivych pracovnik(l sluzby osobni asistence, jejich pracovni zafazeni vcetné
klicového pracovnika, telefonické kontakty na pracovniky. Klient zde najde také informace, jak ma
postupovat v pfipadé, kdy nastane nouzova ¢i havarijni situace a vycet svych prav jako klienta sluzby.

Forma, zejména velikost pisma a ¢lenéni textu dokumentd (Smlouva, Pravidla sluzby osobni asistence,
Cenik sluzby osobni asistence, Privodce klienta sluzby osobni asistence) je pfehledné a srozumitelné pro
osoby z cilové skupiny.
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PROSTREDiIi A PODMINKY POSKYTOVANI SLUZBY

Poskytovatel zajistuje materidlni, technické a hygienické podminky pfimérené druhu poskytované socidlni
sluzby a jeji kapacité, okruhu osob a individudIné ur¢enym potfebam osob. Poskytovatel poskytuje socialni
sluzby, které jsou dUstojné a odpovidaji okruhu osob a jejich individualné uréenym potiebam.

Prostfedi a podminky pro poskytovani sluzeb

V prostorach poskytovatele je zabezpeceno predevsim:

a)

b)

d)

e)

f)

Ztetelné jednoznacéné oznaceni budovy a prvky pro usnadnéni orientace (napisy, znacky), oznaceni
mistnosti a WC.

Bezbariérovost pro jednani se zajemci o sluzbu, a to po strance stavebni (ndjezd do budovy, moZnost
privolani pracovnika do vstupni chodby zvonkem) i z hlediska odstranéni prekazek (nekluzka podlaha,
nizké parametry), zabradli podél celého schodisté, oznaceni schodl a nerovnosti na podlaze, vhodny
sedaci nabytek pro klienta.

Vyvésend poidrni poplachovd smérnice, evakuacni plan, plan unikovych cest, oznaceni unikovych
vychodU a vyvéseni provozniho fadu.

Systematické a pravidelné hodnoceni stavu objekt( a pracovist, pracovnich podminek a pracovniho
prostiedi, pracovnich postupd, technického stavu zafizeni, jednani a chovani zaméstnancl jako
prevence na odstrafiovani moznych rizik vzniku nehod a zranéni zaméstnanct a klientd.

Zajisténi dopravy a dopravnich prostifedkd vhodnych pro dopravu pracovniki ke klientovi.

Vhodna teplota, osvétleni a Cistota objektu a soukromi pro jednani se zdjemcem o sluzbu.

Sluzba osobni asistence se odehrava v terénnich podminkdach. Materidlni, hygienické a technické podminky
jsou zajistény v domdacnostech klientd.

Kancelar sluzby osobni asistence se nachazi v objektu sidla poskytovatele, které ma poskytovatel
v pronajmu. Sluzba je oznacena pro jeji snadné nalezeni klienty.

NOUZOVE A HAVARIJNI SITUACE

Tento dokument stanovuje postup, jak ma pracovnik jednat pfi vzniku nouzovych a havarijnich situaci.
Havarijni situace = situace, kterd se tyka technickych problém (napf. havarie plynu).

Nouzové situace = je situace, ktera se tyka klienta ¢i pracovnika.

Vseobecné informace

Poskytovatel vede dokumentaci o pribéhu a feseni nouzovych a havarijnich situaci. O kazdé nouzové a
havarijni situaci vede pisemny zaznam na zaznamovém archu Zadznam o nouzové a havarijni situaci (viz
pfiloha €. 1 tohoto dokumentu).
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2. Poskytovatel ma pisemné zpracované postupy pro feseni nouzovych a havarijnich situaci, kde jsou
definovany nouzové a havarijni situace, které mohou nastat v souvislosti s poskytovanim socidlni sluzby.
Pravidla jsou postupné aktualizovdna o dalsi situace, ke kterym doslo, nebo které povazuji pracovnici za
nouzové, a které je nutné neprodlené resit.

3. Socialni pracovnik seznamuje pracovniky s postupem pfi nouzovych a havarijnich situacich minimalné 1x
rocné na poradé. Timto poskytovatel vytvari podminky, aby pracovnici byli schopni stanovené postupy
pouzit. Dale seznamuje s postupem fesSeni nouzovych a havarijnich situaci klienty, a to pfi uzavirani
Smlouvy, kdy jim zaroven preda manual Prlvodce klienta sluzby osobni asistence Charity Frenstat pod
Radhostém, jenz obsahuje mj. kapitolu: Co mam délat, kdyz ...

4. O kazdé nouzové ¢i havarijni situaci je spolecné s pracovnikem, ktery se v takové situaci ocitl a socialnim
pracovnikem, zhotoven zapis o jejim prlbéhu a feSeni na zdznamovém archu: Zaznam o nouzové a
havarijni situaci (viz pfiloha ¢. 1 tohoto dokumentu). Tento zapis je uloZen do slozky Nouzové a havarijni
situace, ktera se nachazi v 3anonu Dokumenty ke standarddim kvality a kopie je vloZena i do osobni
dokumentace klienta, kterého se vznikla situace tykala. Na pravidelnych poradadch zaméstnancl je
nasledné proveden rozbor situace a postupu pfi jejim feSeni. Zadznamy o udalostech a jejich reseni jsou
dilezité jako podklad pro vylepsovani mechanism k feSeni nouzovych a havarijnich situaci.

5. O zavainych nouzovych nebo havarijnich situacich (napf. nalezeni mrtvého klienta pracovnikem) je
neprodlené informovan feditel organizace.

6. Pravidelné, na zacatku nového roku k 31. 3. pracovni tym vyhodnocuje sluzbu za predchazejici kalendarni
rok a soucasti tohoto hodnoceni je i Analyza nouzovych a havarijnich situaci za uplynuly rok. Nové vzniklé
situace a jejich osetreni a prevence je pak pridana socialni pracovnici pfi revizi dokumentu do SQSS ¢. 14
pfilohy €. 2

PRAVIDLA PRO ZVYSOVANI KVALITY SLUZBY

1. Poskytovatel dba o to, aby se kvalita poskytovanych sluzeb neustéle zvysSovala.
2. Kvalitu poskytovanych sluzeb urcuje:

- spokojenost klientll, zakonnych zastupcl klientd, rodinnych pfislusnik( a dalich osob, které
vyuZivaji sluzeb poskytovatele,

- spokojenost zaméstnanct, dobrovolnikid a praktikantd,

- poznatky a pripominky ze supervizi, z vnitfnich kontrol, z kontrolni ¢innosti zfizovatele, z inspekce
kvality socialnich sluzeb,

- ohlasy verejnosti a spolupracujicich organizaci.
3. Kvalitu poskytovanych sluzeb zajistujeme:

- prGbéinou kontrolou, zda je zpuUsob poskytovani socidlni sluzby v souladu s definovanym
poslanim, cili, zasadami socialni sluzby a osobnimi cili jednotlivych osob. Probiha to tak, Zze 1x
roc¢né (v 1. Ctvrtleti roku) na poradé, vsichni zaméstnanci CHAS hodnoti SQSS 1 (dle metodiky viz
pfiloha ¢. 7 tohoto dokumentu),

- evidovanim opatreni, stiznosti a poZadavkl pro jejich napravu nebo odstranéni (dotazniky
spokojenosti klienta socidlni sluzby, hodnotici dotazniky pro pracovniky sluzby a dalSi osoby,
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zaznamy o stiznostech klienta, zaznamy o nouzovych a havarijnich situacich, ohlasy verejnosti —
napf. ¢lanek v novinach, zpravy z kontrol, vizitaci aj.),

pribéznym vzdélavanim pracovniki v socialnich sluzbach,
objednavanim vnitfnich auditd, kontrol a vizitaci,

prebiranim priklad( dobré praxe.
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Kontaktni informace

Lenka Tabachova, feditelka

e Tel.: 604 841 244

e Lenka.tabachova@frenstat.charita.cz

Katefina Linartovad, vedouci sluzby, socialni pracovnice

e Tel.: 737363 851

e katerina.linartova@frenstat.charita.cz

Informace o spoleCnosti

CHARITA FRENSTAT POD RADHOSTEM
DOLNI 504, FRENSTAT POD RADHOSTEM
Telefon: 731 141 801

info@frenstat.charita.cz

CHARITNI ASISTENCNI SLUZBA
WWW.FRENSTAT.CHARITA. CZ

CHARITA
FRENSTAT p. R.
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