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PORUSENI PRAV KLIENTU, VCETNE RESENI SITUACI

VYBRANE SITUACE PORUSOVANI PRAV A JEJICH RESENI

* Klient neni spokojen s odvedenou sluzbou
Pokud nebude klient spokojen s odvedenou sluzbou, informuje o tom pecovatelku
nebo vedouci pecovatelské sluzby, ktera situaci prosSetfi a s vysledkem Setfeni
klienta seznami.

* Poruseni prava na soukromi
Pracovnik PS bez dovoleni manipuluje s osobnimi vécmi klienta, svévolné se
pohybuje po jeho byté. Pokud se prokaze takova to skutecnost, bude situace feSena
nadfizenym pracovnika. Podle zdvaZnosti situace bude pracovnik sankciovan
slovnim pokaranim nebo pisemnou vytkou. Pokud k této situaci bude dochézet ze
strany pracovnika i naddle, bude s pracovnikem rozvdzan pracovni pomér
v souladu se zdkonikem préce pro hrubé poruseni pracovnich povinnosti.

* Klient nema moznost vybéru obéda
Strava je poskytovana Skolni jidelnou v Dobfichovicich, kterd neddva mozZnost
vybéru jidel. Pokud neni klient s obédem spokojen, mtze vyuZzit moZnosti
odhlaseni si daného jidla v dany den. Klient ma pravo pozadat pracovniky o
dodani stravy napfiklad z restaura¢niho zafizeni po pifedchozi dohodé.

» Pfi koupani neni zachovana intimita
Pokud neni intimita zachovana z divodu nevyhovujiciho socidlniho zdzemi klienta,
bude tato situace feSena s klientem, pfipadné s rodinou klienta (napf. tpravou
socidlntho zazemi dle potfeb uZzivatele). Pokud neni klient spokojen s pfistupem
pecovatelky, bude situace feSena vedouci pecovatelské sluzby.

* Vyzvedavani postovnich zasilek
Pecovatelka na zadost klienta vybere postovni schranku a preda klientovi postu tak,
jak ji ze schranky vyzvedla. Pokud mu postu odesild, odnese zasilku na postu a
potvrzeni pfeda klientovi. Postu ¢te pecovatelka jen na jeho pozadani a nesmi tyto
informace poskytovat bez jeho souhlasu a védomi.

* Vyuctovani za poskytnuté akony neodpovidaji zaznamiim klienta
Kazdy tukon, ktery je klientovi poskytnut, je zapsan do Denniho vykazu o
poskytovani pecovatelskych sluzeb a nasledné do programu Pecovatelka. Dle
téchto podepsanych tkont je vypocitano vyuctovani poskytnutych sluzeb. Pokud
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snim klient nesouhlasi, je mu tento zdznam pfedloZen a je mu podrobné
vysvétleno, jak je vyuctovani sluzeb vypocitané.

Klient nesouhlasi s vyuctovanim nakupu

Pecovatelka s klientem sepiSe seznam nakupu nebo ji klient seznam preda. Pri
prevzeti obnosu na nakup si pecovatelka castku zapiSe na seznam nakupu. Po
doneseni ndkupu ho klient zkontroluje, pec¢ovatelka predlozi klientovi tcet.

Poskozeni majetku klienta pracovnikem PS

V piipadé, Ze dojde k poskozeni pracovnikem PS, pri vykonavani smluvené sluzby
(poskozeni nakoupeného zbozi, osobnich véci v byté klienta, poskozeni odévu pfi
prani, atd.) je povinen jej klientovi nahradit na vlastni naklady.

Prevzeti klice od bytu klienta bez opodstatnénych diivoda

Souhlas s predanim kli¢ch musi mit vazné davody-chronicka bolest pfi chtizi,
poruchy sluchu, obavy klienta, z toho, Ze by potfeboval pomoc, kterou by mu nikdo
nezajistil, atd., nelze kli¢ od bytu klienta pfijmout napft. jen proto, Ze mu chize
dlouho trva. Rozhodnuti o predani klice je dobrovolné, nelze klienta presvédcovat,
jestliZe si to nepfreje, jeho rozhodnuti je plné respektovano.

Pfedani klice neopravnéné osobé
Pominou-li dtvody pro svéfeni klice pracovnikiim PS, bez pfedchozi domluvy je
nepripustné vratit klic jiné osobé nez klientovi.

Klient nesouhlasi s provadénim ukoni

Pokud si klient domluvi s pecovatelkou néjaky tkon a poté ho od pecovatelky
nechce provést, nechame to jen na jeho rozhodnuti a do ni¢eho ho nenutime.
Snazime se zjistit dvody (napf. v dany okamzik se na to klient neciti — domluvi se
jiny termin, klientovi se zhorsil zdravotni stav — zavola se po domluvé s klientem
lékar a domluvi se jiny termin atd.).

Podavani informaci o klientovi a jeho socialni situaci neopravnénym osobam
Pracovnici PS jsou povinni zachovadvat mlcenlivost, bez predchoziho souhlasu
klienta nelze poskytovat informace jinym osobam nebo nechavat dokumentaci
s témito udaji na volné pristupnych mistech. Podavat informace o klientech bez
piedchozi domluvy lze jen opravnénym organizacim (napt. Policie CR). Dojde-li
k poruSeni zdkona o ochrané osobnich a citlivych tudajii pracovniky PS bude
pracovnik sankciovan slovnim pokdranim, pisemnou vytkou nebo k rozvazani
pracovniho poméru v souladu se zdkonikem prace pro hrubé poruseni pracovnich
povinnosti.



Pedovatelska sluzba Mésta Cernogice — 500 56 80

* Zamérné zamlcovani nebo zkreslovani informaci, tykajici se poskytovani sluzby
Ma-li klient dotaz, tykajici se poskytovani socidlnich sluzeb, ceniku sluzeb, atd.,
nebo v oblasti zakladniho socidlniho poradenstvi, jsou pracovnici v rdmci svych
kompetenci povinni klientovi tyto informace pravdivé zprostredkovat.

* Pracovnik PS neni zptusobily k vykonavani své profese
Jestlize pracovnik zataji zadvazné informace o svém zdravotnim stavu, které by
mohly poskodit zdravi klienti, nebo poda 1Zivé informace o své profesni
zplsobilosti, bude snim okamzZité ukoncéen pracovni pomér v souladu se
zadkonikem prace pro hrubé poruseni pracovnich povinnosti.

* Klientovi neni sluzba poskytnuta v odpovidajicim rozsahu
Je-li v domacnosti uZivatele navstéva, nebo, kontaktuje-li obéan pracovnice PS pfi
poskytovani sluzby, je pracovnice PS povinna vénovat se vyhradné uZivateli.
V piipadé dotazi nebo zajmu o poskytovani sluzby, pracovnice citlivé vysvétli, Ze
se musi vénovat uZzivateli a pfeda kontakt na vedouci PS, kterd zdjemci o sluzbu
preda informace v dobé, kdy uzivateli neni poskytovana sluzba.

PREVENCE JAK ZABRANIT K PORUSOVANI PRAV KLIENTA

e Peclivy vybér novych pracovnikii a jejich fadné zaskoleni a zapracovani pod dohledem
zkuSenéjsich kolegti.

e Sepsani vnitfnich smérnic, které stanovi zavazna pravidla pro napliovani standardu
kvality. Seznameni vSech pracovniki s témito pravidly.

e Zafazovani tématu ochrany prav do internich kurzt instruktori a Skoleni. Diiraz na
dodrZovani pravidel slusného, spolecenského chovani. Péstovani ucty k ¢lovéku a jeho
individualité. Rozvoj vnimavosti, schopnosti naslouchat a citlivé reagovat, objevovat a
probouzet t jeho potencial, podporovat jeho riist. Vzdélavani v oblasti komunikace —
udrzovani hranic, vyjednavani zakazky, feseni konflikt(i apod.

e Podporovani osobniho rastu a zvySovani kvalifikace pracovnikti. Vytvareni podminek
k pripadnému pfedavani klienta jinému pracovnikovi. VyuZivani zmény pracovnika
v odtavodnénych pfipadech tak, aby byla zarucena ochrana prav klienta (pravo na
kvalitni sluzby).

e Chapani stiZznosti, pfipominek a jinych forem hodnoceni a vyjadfeni nazoru jako
podnétu ke zlepSeni. Aktivni zdjem na ziskavani téchto podnéta.

e Pravidelné hodnoceni sluzby a konzultace s klienty.
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