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S4 PS Příloha č. 5 Vnitřní pravidla pro poskytování pečovatelské služby

Vnitřní pravidla pro poskytování pečovatelské služby
(dále jen „Vnitřní pravidla“)
Základní údaje
Organizace: Oblastní charita Nové Hrady u Skutče, Chotovice 31, 570 01, Litomyšl
Statutární zástupce organizace: Blanka Vopařilová, ředitelka
Prosecní manažer pečovatelské služby: Bc. Tereza Křivková
Sociální pracovníci pro oblast Chotovice, Hlinsko, Skuteč, Vysoké Mýto


[bookmark: _Toc338830809]Dostupnost sociální služby
Pečovatelská služba je poskytována každý den včetně víkendů a svátků od 7:00 do 18:00 hodin, na základě individuální domluvy i v jiný čas, v okruhu 20 kilometrů od Chotovic a 20 kilometrů od Hlinska.

Forma služby - terénní, tzn. služba je poskytována v domácnosti uživatele, ale také mimo jejich bydliště (např. při doprovodu k lékaři, na úřady, za zájmovou činností apod.).


I. [bookmark: _Toc135833853]Úvodní ustanovení
1. Tato Vnitřní pravidla upravují základní podmínky a pravidla poskytování pečovatelské služby Oblastní charity Nové Hrady u Skutče (dále jen „poskytovatel“) a jsou závazná pro všechny uživatele.  
2. Tato Vnitřní pravidla jsou k dispozici ve všech výše uvedených kancelářích a na webu poskytovatele.
3. Uživateli jsou tato Vnitřní pravidla předána v písemné podobě v den podpisu smlouvy o poskytování sociální služby - pečovatelská služba. Současně je uživatel seznámen s jejich obsahem prostřednictvím sociálního pracovníka. V případě změny těchto Vnitřních pravidel je uživatel s touto změnou bez zbytečného odkladu prokazatelně seznámen, a to osobně PPS, telefonicky sociálním pracovníkem; případně prostřednictvím e-mailu, který uživatel poskytl a který je uveden v jeho dokumentaci. 
4. Organizace zpracovává osobní a citlivé údaje v souladu s Nařízením Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna 2016 o ochraně fyzických osob v souvislosti se zpracováním osobních údajů a o volném pohybu těchto údajů a o zrušení směrnice 95/46/ES (obecné nařízení o ochraně osobních údajů; dále jen „GDPR“) a dále v souladu s relevantními vnitrostátními právními předpisy v oblasti ochrany osobních údajů. Organizace shromažďuje a zpracovává osobní údaje pouze v souladu se stanovenými účely, v rozsahu a po dobu nezbytnou pro naplnění těchto stanovených účelů.  

II. Sociální péče
1. Poskytovatel se zavazuje poskytovat uživateli bezplatně základní sociální poradenství.
2. Uživatel má právo požádat poskytovatele o kterýkoliv úkon z níže uvedených základních činností při poskytování pečovatelské služby dle ustanovení § 40 zákona č. 108/2006 Sb., o sociálních službách, ve znění pozdějších předpisů:
a) pomoc při zvládání běžných úkonů péče o vlastní osobu,
b) pomoc při osobní hygieně nebo poskytnutí podmínek pro osobní hygienu,
c) poskytnutí stravy nebo pomoc při zajištění stravy,
d) pomoc při zajištění chodu domácnosti,
e)    zprostředkování kontaktu se společenským prostředím,
f) pomoc při zajištění bezpečí a možnosti setrvání v přirozeném sociálním prostředí,
g) pomoc při uplatňování práv, oprávněných zájmů a při obstarávání osobních záležitostí.
3. Nad rámec výše uvedených činností mohou být uživateli po vzájemné dohodě s poskytovatelem zajištěny níže uvedené fakultativní činnosti:
a) doprava osobním vozem provozovaným poskytovatelem (pouze v rámci doprovodu),
b) zapůjčení termojídlonosiče.
Uživatelé tyto služby mohou a nemusí využívat. Úhrada za fakultativní činnosti je stanovena v plné výši nákladů na tyto služby. 

III.	Plánování průběhu sociální služby
1. Konkrétní rozsah, frekvence a průběh základních a fakultativních činností je podrobně rozpracován v prvotním rozsahu služby, jenž je vypracován při uzavření smlouvy o poskytování sociální služby – pečovatelská služba na základě jeho aktuálních potřeb, schopností a osobních cílů, a to s ohledem na možnosti poskytovatele.
2. Cílem tohoto plánování je nastavit a následně poskytovat takové úkony pečovatelské služby, které uživatel nezvládne vykonávat sám, nebo s ohledem na svůj zdravotní stav vykonávat nemůže. Tím pomůže pečovatelská služba setrvat uživateli co nejdéle v jeho přirozeném domácím prostředí.
3. Pokud uživatel požádá v průběhu poskytování služby o změnu rozsahu, frekvence sjednaných úkonů, je nutné o změnu požádat, a to osobně pečovateli nebo na níže uvedených telefonických kontaktech. Návrh na úpravu rozsahu, frekvence sjednaných úkonů nebo úpravu péče, může navrhnout i poskytovatel, a to vzhledem ke změně nepříznivé sociální situace uživatele po vzájemné dohodě s ním. Dojednaný průběh se zaznamená v jeho Individuálním plánu (dále jen „IP“). Cílem plánování péče je přizpůsobit sociální službu aktuálním potřebám, schopnostem a osobním cílům uživatele, a to s ohledem na možnosti poskytovatele.
4. Na spolupráci při plánování péče se mohou podílet osoby blízké, opatrovník, zmocněnec či zastupující člen domácnosti. Uživateli je určen klíčový pracovník z řad pracovníků poskytovatele. V odůvodněných případech má uživatel právo požádat o změnu klíčového pracovníka. Klíčový pracovník je pracovník, který je s uživatelem v pravidelném kontaktu. Při přidělování klíčového pracovníka uživateli, je nahlíženo na vytíženost jednotlivých pracovníků. Klíčový pracovník spolupracuje se sociálním pracovníkem při vypracovávání hodnocení IP a vytvoření aktuálního IP, aktivně si všímá zájmů a potřeb uživatele. Podporuje uživatele v samostatném myšlení, rozhodování, uplatňování jeho vlastní vůle. Plánuje s uživatelem poskytovanou službu.
5. IP je součástí dokumentace uživatele vedené poskytovatelem.
6. Uživatel, případně osoby, které uživatel určil ve svém IP, mají možnost nahlížet do sociální dokumentace týkající se jeho osoby. Dokumentaci mu na vyžádání předá k nahlédnutí či vytvoří kopii sociální pracovník.


IV. Zajištění služby
1. Služby v domácnosti se provádějí pouze za přítomnosti uživatele, příchod pečovatelky poskytovatele k uživateli je stanoven orientačně. 
2. Při poskytování služeb se pracovníci poskytovatele střídají dle technických a personálních možností organizace, a to i s ohledem na vzájemnou zastupitelnost. Uživateli tak nelze zajistit přidělení stálého pečovatele. Pracovníci v sociálních službách mohou být jak ženy, tak muži.
3. Na poskytování služeb sociální péče se mohou podílet i osoby získávající způsobilost k výkonu povolání sociálního pracovníka, pracovníka v sociálních službách nebo jiného odborného pracovníka, a to včetně nahlížení do sociální dokumentace. Toto uživatel může odmítnout. 
4. Uživatel je povinen zajistit podmínky pro bezpečný výkon nasmlouvané péče. Pokud se pečovatel cítí ohrožen na zdraví (nezvladatelné nebezpečné zvíře) kontaktuje sociálního pracovníka a ten rozhodne o dalším postupu.
5. S uživatelem je dojednán způsob vstupu pečovatele do domácnosti nutný pro výkon služby, např. otevření domácnosti pověřenou osobou, schránka na klíče, elektrické dálkové ovládání, čip, klíče aj. (dále jen „předmět pro vstup“). Je-li nezbytně nutné pro vstup pečovatele do domácnosti uživatele svěřit mu předmět pro vstup, např. když je uživatel imobilní a bydlí sám, poskytne uživatel nezbytný počet kusů daného předmětu. Předání předmětu pro vstup poskytovateli je zaznamenáno ve formuláři „Potvrzení o převzetí a vrácení předmětu pro vstup“ a je podepsáno uživatelem a poskytovatelem. Variantou je pořízení bezpečnostní schránky na klíče (trezor) na náklady uživatele, který poté sdělí pracovníku poskytovatele pouze kód. V případě úmrtí uživatele je předmět pro vstup vrácen poskytovatelem na základě protokolu kontaktní osobě uživatele. 
6. Uživatel je povinen nahlásit každé vážné a infekční onemocnění, kterým trpí on nebo člen jeho domácnosti. Po dobu trvání infekce má poskytovatel právo poskytování sociální služby přerušit (překážkou poskytování služby je např. infekce přenosná kapénkami, atak, zhoršení psychického stavu, přítomnost cizopasného hmyzu, parazitární onemocnění apod.), pokud uživatel nezajistí funkční bezpečnostní opatření pro ochranu poskytovatele před nákazou infekcí. S uživatelem udržuje telefonický kontakt až do doby jeho doléčení. Situace je s každým uživatelem projednána individuálně.
7. V době šíření nakažlivé choroby či vážného epidemiologického stavu dodržovat potřebná a nařízená opatření a postupy a chovat se maximálně obezřetně, aby bylo zabráněno dalšímu šíření. V jiných specifických obdobích dodržovat potřebné právní předpisy a doporučení (např. nouzový stav, válečný konflikt, vyhlášení krizového opatření apod.).
8. Uživatel se zavazuje zajistit prostředí neomezující práva a zdraví pracovníků poskytovatele (jde např. o prostředí zakouřené domácnosti, svrab, hmyzem zamořená domácnost, výkaly a nadmíru odpadem zanesená domácnost). V těchto případech může poskytovatel dočasně nebo trvale odmítnout poskytnout službu, pokud není možné situaci v krátkém čase napravit. 
9. Pokud je v domácím prostředí uživatele instalována kamera či jiné sledovací zařízení, je nutné o této skutečnosti informovat sociálního pracovníka. Po domluvě se při přítomnosti PSS může zakrýt (zachovávání důstojnosti uživatele při osobní hygieně apod.)

V. Úhrada nákladů za poskytované služby
1. Uživatel je povinen zaplatit úhradu za poskytnutou službu.
2. Poskytovatel je povinen předložit uživateli (příp. osobě, kterou uživatel určil a jež je zaznamenána 
v jeho IP) písemné vyúčtování úhrady, dle odstavce 1, nejpozději do 15. pracovního dne v kalendářním měsíci, který následuje po kalendářním měsíci, za nějž poskytovatel vyúčtování předkládá. 
3. Uživatel je povinen zaplatit úhradu do konce měsíce následujícího po měsíci, v němž byla uživateli služba poskytnuta (není-li dohodnuto jinak).
4. Uživatel má možnost platbu uhradit následujícími způsoby:
a) v hotovosti pracovníku poskytovatele, který předá příslušný doklad o zaplacení,
b) bankovním převodem na účet poskytovatele, č. ú. 1323600339/0800 (doklad o zaplacení je odeslán na e-mail, který uvedl uživatel do IP),
c) inkasní platbou.
5.	Případné přeplatky na úhradách za poskytnuté sociální služby je poskytovatel povinen uživateli vyúčtovat a vyplatit do konce kalendářního měsíce následujícího po měsíci, za nějž přeplatek vznikl.

VI. Ukončení smlouvy
Uživatel může ukončit smlouvu následujícími způsoby:

1. Písemnou dohodou, kdy uživatel a poskytovatel uzavírají dodatek ke smlouvě – Dohodu o ukončení smlouvy o poskytování sociální služby – pečovatelská služba.
2. Ústní dohodou mezi uživatelem a poskytovatelem. Tuto dohodu uzavírá s uživatelem vedoucí pečovatelské služby, sociální pracovník a obsah dohody zaznamená do dokumentace uživatele. U ústní dohody vždy sociální pracovník nabídne ukončení poskytování služeb písemnou dohodou.
3. Výpovědí:
Výpověď ze smlouvy musí být písemná.
Platnost a účinnost smlouvy končí uplynutím výpovědní doby. 

Uživatel může vypovědět tuto smlouvu bez udání důvodu. Výpovědní lhůta činí 1 pracovní den a počíná plynout dnem následujícím po dni, kdy je výpověď doručena poskytovateli.

Poskytovatel může smlouvu písemně vypovědět pouze z těchto důvodů:
a) [bookmark: _Hlk110334168]Jestliže uživatel hrubě porušuje své povinnosti vyplývající z Vnitřních pravidel. Jedná se zejména o situace, kdy uživatel fyzicky napadne, sexuálně obtěžuje, vyhrožuje či odcizí majetek pracovníkům poskytovatele, nebo ohrožuje jejich bezpečnost a zdraví tím, že nezajistí bezproblémový průběh poskytované služby (např. v případě napadení pracovníků poskytovatele nezajištěným domácím zvířetem).
b) Uživatel i po opakovaném (třetím) písemném upozornění porušuje povinnosti, které mu vyplývají z Vnitřních pravidel nebo z této smlouvy (opakované porušení povinností).
c) Jestliže uživatel hrubě porušuje své povinnosti vyplývající z jednotlivých ustanovení této smlouvy. Za hrubé porušení se považuje zejména nezaplacení úhrady za poskytnutí sociální služby, za dobu delší než 20 dnů po stanoveném termínu splatnosti (není-li dohodnuto jinak).
d) Uživatel nevyužívá sociální službu déle než 6 měsíců po sobě jdoucích. Lhůta 6 měsíců počíná běžet od prvního dne následujícího měsíce po vykonání posledního úkonu pečovatelské služby uživateli. Podle tohoto bodu poskytovatel nepostupuje, je-li vážný důvod, proč uživatel službu nevyužívá, a tím je zejména pobyt ve zdravotnickém zařízení.
e) Uživatel přestal spadat do cílové skupiny (tzn., že došlo k vyřešení jeho nepříznivé sociální situace a naplnění jeho osobních cílů, nebo má Uživatel zdroje k tomu, aby svou nepříznivou sociální situaci mohl řešit či vyřešit bez pomoci poskytovatele, případně způsob řešení jeho nepříznivé sociální situace přesahuje možnosti poskytovatele).
f) Přestěhoval-li se uživatel natrvalo do nového bydliště, které je mimo dosah působnosti poskytovatele. 
g) Ze závažných organizačních důvodů na straně poskytovatele (např. ukončení poskytování sociální služby z důvodu zrušení registrace)
Výpovědní lhůta pro výpověď danou poskytovatelem z důvodů uvedených v bodech a) a b) je dána s okamžitou platností. Výpověď daná poskytovatelem z důvodů popsaných v bodech c) – g) činí 3 dny a počíná běžet prvním dnem následujícím po dni, v němž byla tato výpověď uživateli doručena. 
Pokud byla smlouva ukončena výpovědí z důvodu porušování povinností vyplývajících ze smlouvy, nebude opětovně v téže službě uzavřena dříve než za 6 měsíců od ukončení poskytování služby. 

4. Pozbytím platnosti smlouvy.
5. Úmrtím uživatele.

VII. Změna a odhlášení nasmlouvaných služeb
1. Uživatel je povinen odhlásit veškeré činnosti (základní i fakultativní) minimálně 2 pracovní dny přede dnem, kdy má být činnost poskytnuta, a to telefonicky sociálnímu pracovníkovi na číslech:
· pro oblast Chotovice: na tel. čísle 731 598 802
· pro oblast Vysoké Mýto: na tel. čísle 731 161 623
· pro oblast Hlinsko: na tel. čísle 733 694 966
· pro oblast Skuteč: na tel. čísle 731 623 318
2. Pokud uživatel neodhlásí sjednané základní a fakultativní činnosti dle výše uvedeného bodu; je povinen uhradit tyto činnosti ve výši, která je stanovena v Úhradovníku, a u činností hrazených hodinově ve výši obvyklého času zajištění u daného uživatele. Výše uvedené se nevztahuje na situace, kdy uživatel nemohl danou činnost odhlásit v návaznosti na jím neovlivnitelnou skutečnost (např. náhlá hospitalizace).
3. Uživatel je povinen uhradit sjednané základní i fakultativní činnosti, ve výši stanovené v Úhradovníku, 
u činností hrazených hodinově ve výši obvyklého času zajištění u daného uživatele; i když nebyla činnost poskytnuta, a to v následujících případech:
a)	Uživatel neumožnil pracovníku poskytovatele bezpečný vstup do domácnosti. 
b)	Uživatel neodhlásil službu dle bodu 1. tohoto článku; uživatel nebyl zastižen v domácnosti a sjednaná služba mu tedy nemohla být poskytnuta.
c)	Uživatel po příjezdu pracovníka poskytovatele do domácnosti odmítl poskytnutí služby. 
4.	Požaduje-li uživatel změnu při poskytování péče (např. změna času, rozsahu, změna úkonů atd.), je toto třeba osobně nebo telefonicky dohodnout se sociálním pracovníkem (viz kontakty výše uvedené). 
5.	Rozšíření nebo mimořádná služba musí být nahlášena v dostatečném předstihu (minimálně týden).
6.	Uživatel je povinen každou změnu týkající se jeho osobních údajů (např. změnu příjmení, stavu, trvalého pobytu apod.) oznámit sociálnímu pracovníkovi OCHNH.

VIII. Práva uživatele
1. Uživatel má právo, aby k němu bylo přistupováno jako k jedinečné lidské bytosti, aby byla respektována jeho lidská důstojnost.
2. Uživatel má právo na rovnoprávné a nediskriminující zacházení při poskytování sociální služby.
3. Uživatel má právo na kvalitní sociální péči o svou osobu, která je mu poskytována podle principů dobré a bezpečné praxe, odborně a prostřednictvím kvalifikovaného personálu.
4. Uživatel má právo na přiměřené riziko a svobodnou volbu (uživatel si sám rozhoduje jakou službu a v jakém rozsahu bude využívat).
5. Uživatel má právo nahlížet na požádání do dokumentace o něm vedené.
6. Uživatel má právo na podání stížnosti, nebo podněty sociální služby.

IX. Porušování pravidel poskytování sociálních služeb
1. Uživatel je povinen respektovat tato Vnitřní pravidla poskytování pečovatelské služby.
2. Za hrubé porušení výše uvedených pravidel je považováno fyzické napadení, sexuální obtěžování, vyhrožování či odcizení majetku pracovníkům poskytovatele nebo ohrožování jejich bezpečnosti a zdraví tím, že uživatel nezajistí bezproblémový průběh poskytované služby (např. v případě napadení pracovníků poskytovatele nezajištěným domácím zvířetem). Hrubé porušení pravidel soužití je důvodem k okamžité výpovědi smlouvy o poskytování sociální služby.
3. Za porušení pravidel poskytování sociální služby je považováno: používání vulgárních výrazů vůči pracovníkům poskytovatele; nepřiměřené užívání alkoholu a omamných látek, v jejichž důsledku uživatel svým chováním zabraňuje řádnému průběhu poskytování sociální služby, slovní napadání pracovníků poskytovatele atd. V případě porušení pravidel je uživatel nejprve ústně napomenut, poté písemně upozorněn (maximálně 2x) na možnost ukončení smlouvy. PS mohou být přerušeny, a pokud i po opakovaném písemném upozornění porušuje povinnosti, dojde k okamžitému vypovězení smlouvy
 o poskytování sociální služby ze strany poskytovatele.
4. Uživatelé pracovníkům poskytovatele vykají, pokud není s poskytovatelem výslovně dohodnuto jinak. Tato skutečnost je zaznamenána v IP uživatele.
5. Pracovníci poskytovatele uživatelům také vykají, pokud není s uživatelem výslovně dohodnuto jinak. Tato skutečnost je zaznamenána v IP uživatele.

VIII. Zajištění informovanosti uživatelů
1. [bookmark: _Hlk74429781]Uživatelé jsou o změnách týkajících se průběhu poskytovaných služeb, provozních záležitostech pečovatelské služby či mimořádných událostech informováni pracovníky poskytovatele telefonicky či osobně. Dle závažnosti obsahu jsou informace rovněž zveřejněny na webu poskytovatele.
2. Změny v uzavřených smlouvách projednávají s uživateli sociální pracovníci.
3. Informace o poskytovateli jsou k dispozici na www.novehrady.charita.cz a sociální síti  https://www.facebook.com/charitachotovice/
4. S jakýmikoli dotazy se lze obracet na sociální pracovníky či vedoucího pečovatelské služby.

IX. Pravidla pro vyřizování stížností a podnětů
1. Uživatelé, jejich blízcí (rodinní příslušníci), opatrovníci, zmocněnci, popřípadě další osoby mají právo podávat stížnosti na kvalitu nebo způsob poskytování sociální služby nebo podněty ke zlepšení služby.
2. Podnětem se rozumí námět či návrh na jakoukoliv změnu, která by mohla vést ke zlepšení poskytovaných služeb; stížností se rozumí sdělení, které vyjadřuje nespokojenost s kvalitou nebo způsobem poskytování sociální služby.
3. Uživatel má možnost zvolit si zástupce, který ho bude při vyřizování stížnosti zastupovat (může jím být pracovník poskytovatele, nebo osoby, kterým důvěřuje).
4. Uživatel, který podal stížnost nesmí být v žádném případě vystaven jakýmkoliv sankcím nebo znevýhodnění ze strany poskytovatele.
5. Způsoby podání stížností:
a)	ústně – možno podat kterémukoliv pracovníkovi poskytovatele,
b)	telefonicky – možno podat sociálnímu pracovníkovi kontakty jsou uvedeny v úvodu těchto pravidel,
c)	písemně – možno předat kterémukoliv pracovníkovi poskytovatele; zaslat poštou na adresu: Oblastní charita Nové Hrady u Skutče, Chotovice 31, 570 01 Litomyšl; elektronicky na e-mailovou adresu: Josef.smolik@chnh.hk.caritas.cz; případně vložit obálky a do schránky v domě sv. Josefa v Chotovicích čp. 31; v domě sv. Anežky, Erbenova 730, v Hlinsku; Litomyšlská 50, Vysoké Mýto U písemných stížností je třeba uvést datum podání stížnosti případně bližší upřesnění či označení události; konkrétní popis události, okolnosti nebo jednání, které stěžovatel svým podáním napadá; označení konkrétních osob, které se podle mínění stěžovatele dopustily chybného, nesprávného nebo protiprávního jednání
d)	stížnosti je možné podat i anonymně, a to elektronicky e-mailem (bez uvedení osobních údajů); telefonicky (volající se nepředstaví), poštou či vhozením obálky do schránky v domě sv. Josefa v Chotovicích čp. 31; v domě sv. Anežky, Erbenova 730, v Hlinsku; Litomyšlská 50, Vysoké Mýto. (bez uvedení osobních údajů). Schránka je vybírána osobou pověřenou poskytovatelem, a to 1x týdně.
6.	Pracovník, který je poskytovatelem pověřen šetřením stížnosti je povinen zjistit všechny podstatné skutečnosti a okolnosti týkající se podané stížnosti. Může tak učinit telefonicky, uskutečnit návštěvu u uživatele s cílem zjistit veškeré souvislosti nezbytné k vyřešení stížnosti, případně domluvit společné setkání zúčastněných stran. V případě, že stížnost bude směřovat proti pracovníkovi, který je současně odpovědnou osobou za její vyřízení, musí být stížnost neprodleně postoupena nadřízenému pracovníkovi, aby nedošlo ke střetu zájmů.
7.	Lhůta pro vyřízení stížnosti činí 30 dnů ode dne jejího podání. Pokud si šetření stížnosti vyžádá delší čas, je o této skutečnosti stěžovatel neprodleně informován. 
8.	Odpověď na stížnost je vždy písemná a je doručena stěžovateli včetně uvedení případných nápravných opatření. V případě anonymní stížnosti je její vyřízení vyvěšeno po dobu 14 dnů na nástěnce v domě sv. Josefa v Chotovicích čp. 31; v domě sv. Anežky, Erbenova 730, v Hlinsku; Litomyšlská 50, Vysoké Mýto U anonymní stížnosti zaslané prostřednictvím e-mailu je odpověď vždy zaslána na uvedenou e-mailovou adresu.
9.	Pokud uživatel nesouhlasí s vyřízením své stížnosti, může se obrátit na: 

Diecézní katolickou charitu Hradec Králové, Ing. Annu Maclovou, ředitelku; 
Velké náměstí 37, 500 01 Hradec Králové, telefon: 495 063 135, e-mail: dchhk@hk.caritas.cz

Biskupství Královéhradecké, Velké náměstí 35/44, 500 01 Hradec Králové, 
tel.: 495 063 611, biskupstvi@bihk.cz 

Charitu Česká republika, Vladislavova 1461/12, 110 00 Praha 1
tel.: 296 243 330, sekretariat@charita.cz

Veřejného ochránce práv, Údolní 39, 602 00 Brno
tel.: 542 542 888, podatelna@ochrance.cz

Pokud stěžovatel adresuje stížnost týkající se kvality pečovatelské služby, návazných aktivit poskytovaných Oblastní charitou Nové Hrady u Skutče (dále jen „OCH NH“) přímo vedení Diecézní katolické charity Hradec Králové (dále jen „DCHHK“), postoupí ředitel DCHHK neprodleně stížnost vedení OCH NH, o čemž současně informuje stěžovatele. Ředitel OCH NH je povinen obsah stížnosti neprodleně prošetřit a co nejdříve, nejpozději však do 30 pracovních dnů zaslat vyjádření stěžovateli, v kopii řediteli DCHHK. Pokud si šetření stížnosti vyžádá delší čas a ředitel OCH NH nemůže stěžovateli sdělit výsledek šetření ve výše uvedené lhůtě, neprodleně jej o této skutečnosti informuje. V případě, že stěžovatel není spokojen s vyřazením své stížnosti na úrovni vedení OCH NH, bude se jejím šetřením zabývat ředitel, případně prezident DCHHK. Ředitel nebo prezident DCHHK, si za tímto účelem vyžádá vyjádření ředitele příslušné OCH NH k dané věci spolu s podklady a informacemi nezbytnými pro prošetření této stížnosti, a to ve lhůtě, kterou stanoví. V případě, že stížnost byla oprávněná, ředitel OCH NH informuje ředitele DCHHK, jak ji řešil, jaká opatření přijme, aby se situace, jež byla předmětem stížnosti, neopakovala.
V případě, že se jedná o stížnost směřovanou proti statutárnímu orgánu OCH NH, ředitel DCHHK kontaktuje dotčenou osobu, proti níž stížnost směřuje, může ji požádat o písemné vyjádření, pozvat k osobnímu jednání. Má právo vyžádat si v této souvislosti další informace, záznamy, příp. svědectví dalších osob. Pokud se stížnost týká zástupce ředitele, ředitel DCHHK o této skutečnosti informuje ředitele dotřené OCH NH.
Ředitel DCHHK může některými úkony šetření pověřit i další osoby např. prezidenta, v případě duchovní, nebo církevní problematiky nebo etického chování, metodika v případě poskytování služeb, ekonoma v případě prověření hospodaření apod. Poté vyhodnotí, zda stížnost byla oprávněná, nebo nikoliv a písemně sdělí stěžovateli výsledek svého šetření. V případě, že je stížnost oprávněná, domluví s ředitelem OCH NH nápravná opatření a termín jejich přijetí, o čemž rovněž informuje stěžovatele. 

X. Nouzové a havarijní situace
1. Nouzové či havarijní situace jsou mimořádné, nepředvídatelné a nebezpečné situace, které mohou nastat v souvislosti s poskytováním úkonů pečovatelské služby, přičemž:
a) nouzová situace je nebezpečná a zpravidla nepředvídatelná situace nouze či nedostatku, která vyžaduje bezodkladné řešení zabraňující omezení provozu organizace. Stav, kdy dochází k dočasnému omezení služby v důsledku nepředvídatelné situace na straně poskytovatele. V případě, že tato situace nastane, mohou být práva uživatelů dočasně omezena, protože poskytovatel není schopen poskytovat službu dle smlouvy v plném rozsahu. Jedná se o problematické situace, týkající se rizikových/krizových situací s účastí uživatele.
b) [bookmark: _Toc87345849][bookmark: _Toc454876228][bookmark: _Toc454875879][bookmark: _Toc448233157]havarijní situace – je náhlá událost, která vznikne v souvislosti s technickým provozem či živelnou pohromou, hrozí riziko způsobení škody na lidském zdraví, životě, majetku nebo na životním prostředí. Vyžaduje okamžité řešení.
2. Rizika vyplývající z péče o konkrétního uživatele, předcházení těmto rizikům a jejich konkrétní řešení jsou zaznamenány v IP uživatele.
3. Veškeré takové situace jsou hlášeny sociálnímu pracovníkovi.
Nouzovou nebo havarijní situaci prvotně řeší pečovatel, který událost zjistil, nebo mu byla oznámena. Ten neprodleně informuje sociálního pracovníka. 

Tato Vnitřní pravidla vydává vedoucí pečovatelské služby Oblastní charity Nové Hrady u Skutče.

Platnost a účinnost Vnitřních pravidel je od 1. 4. 2025.





Firma je zapsána v rejstříku právnických osob Ministerstva kultury České republiky č. ev.: 8/1-04-712/1996

Oblastní charita Nové Hrady u Skutče                                                                        Bankovní spojení: 1323600339/0800 	
Chotovice 31, 570 01 Litomyšl                                                                                    Web: www.novehrady.charita.cz
IČO: 601 024 11, DIČ: CZ 601 024 11                                                                        Facebook: www.facebook.com/charitachotovice
                                                                                                                                  	  E-mail: blanka.voparilova@chnh.hk.caritas.cz  
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