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VNITRNI PRAVIDLA PRO POSKYTOVANI
Odborného socialniho poradenstvi
Platnost od 1. 3. 2025

I. Vyznam pravidel

Tato pravidla podrobnéji popisuji vzajemné vztahy mezi uzivatelem a pracovniky
sluzby, definuji vzajemna prava, povinnosti a priib&h poskytovani sluzby.

I1. Prava a povinnosti uzivatele

1.Uzivatel ma pravo:

O

Na pomoc, podporu, citlivou, ohleduplnou a profesionalni péci od
pracovnikd pfi poskytovani odborného socidlniho poradenstvi.

Na osloveni pane/pani, osloveni prijmenim a vykani. Pokud ma uzivatel
jiné prani ohledné oslovovani, mize se dohodnout s pracovnikem. Ten
prani uzivatele zaznamena do dokumentace a respektuje ho.

Nahlizet do veskeré dokumentace, kterd je o ném vedena. Case
Manager (dale CM) na vyzadani predlozi uzivateli dokumentaci
k nahlédnuti, a to do 24 hodin od pozadani (pokud to provozni
zalezitosti umozni, jinak dle dohody).

Na poskytnuti informace o nakladani s jeho osobnimi Udaji, které sluzba
vyzaduje a potfebuje pro poskytovani sluzby.

Ménit individudlni zakazku, jeji rozsah a Cetnost podpory. Tyto zmény
domlouvéd s CM v predstihu, alesponn 2 dny predem. Kazda zména
v poskytovani péce je pracovnikem zaznamenana do dokumentace a
uzivatelem podepsana. Dale je zména zaznamenana ve dvojim
vyhotoveni do formuldfe ,Zména v poskytovani &innosti a Ukonl
odborného socidlniho poradenstvi Global Partner PéCe, z.U. X Dodatek
ke smlouveé €. x.” véetné data od kdy ke zméné dojde a je podepsana
uzivatelem a pracovnikem. Jedno vyhotoveni obdrzi uzivatel, druhé je
predano CM k zalozeni do spisu uzivatele.

Vypovédét ,,Smlouvu o poskytovani odborného socialniho poradenstvi
Global Partner pé&e, z.U. (dale jen ,smlouva”) bez udani divodu a
kdykoliv pozadat o opétovné zavedeni stejné Ci jiné sluzby.

VyjadFit svij nazor na poskytovani sluzby. Ndméty, pochvaly, podnéty,
pripominky nebo v pripadé nespokojenosti stiznosti, Ize podat Ustné
pracovnikim poskytujicim sluzbu, telefonicky, ¢ pisemné na adrese
poskytovatele. VSechny podnéty, pripominky i stiznosti se vzdy eviduji
a resi v souladu s pfislusSnou smérnici pro ,Podavani a vyfizovani
stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani sluzby”. Podnéty,
pfipominky a stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani sluzby
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O

mohou podavat vSichni uzivatelé, jejich zastupci, rodinni prislusnici,
pratelé i verejnost.
Vyuzivat socialni sluzbu dle svych pfani a potieb, pokud je to v souladu

s verejnym zdvazkem odborného socidlniho poradenstvi Global Partner
Péce, z.U. (poslani, cile, zasady poskytovani sluzby, cilova skupina).

Pozadat o zménu kliCcového pracovnika, pokud to provozni podminky
umoznuji, poskytovatel rad vyhovi.

2.Uzivatel je povinen:

O

Jednat s pracovniky v souladu se vSeobecné prijimanymi a uznavanymi
pravidly sludnosti (napf. vykani pracovnikiim, jednani bez agrese apod.).

Zptistupnit domdacnost pro poskytovani poradenstvi. V oddvodné&nych
pripadech je uzivatel povinen zajistit duplikat klice od vstupnich dveri do
domu, popf. bytu. Kli¢ je zapljéen na zakladé pisemného souhlasu
uzivatele.

Informovat pracovniky o zméné svého zdravotniho stavu v pripadé
infekéniho onemocnéni, které by mohlo ohrozit jejich zdravi.

Vcas informovat pracovniky sluzby o zménach, které by mohly ovlivnit
prib&h poskytovani sluzby, a to osobné& nebo telefonicky minimalné
den predem.

Nahlasit co nejdrive zmény ohledné své osoby, které by mély vliv na
prib&h poskytovani odborného socidlniho poradenstvi (prest&hovani,
hospitalizace, dlouhodoba nepritomnost).

III. Prava a povinnosti a pracovnikl sluzby

1. Pracovnici maji pravo:

o Odmitnout poskytovani sluzby, je-li ohrozen jejich zivot, zdravi nebo
pribé&h vykonu sluzby (napf. volné& pobihajici psi nebo jind zvitata,
ktera jevi znamky agresivity, slovni nebo fyzicka agrese uzivatele
smérem k pracovnikovi apod.).

o Pozadat o predani uzivatele jinému pracovnikovi, domniva-li se, ze
jeho prace s uzivatelem by mohla byt neprofesionalni z odbornych,
pracovnich & osobnich ddvodd.

o Zménit ¢as poskytnuti péfe uZivateli z divodd nenadalé situace
(autonehoda, dopravni zacpa, pracovni Uraz atp.).

2. Pracovnici jsou povinni:

o Zachovavat micenlivost o vSech Udajich tykajicich se uzivatele, které
se dozvi v souvislosti s vykonem své prace.
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o Jednat s uzivatelem jako s jedine¢nou osobnosti, podporovat ho k
védomi vlastni odpovédnosti a respektovat jeho svobodné rozhodnuti.

o Pri poskytovani sluzby osobni asistence chranit soukromi uzivatele,
vytvaret vstficnou a pozitivni atmosféru zalozenou na vzajemné
dlvére a na respektovani lidské ddstojnosti.

o Dodrzovat dohodnuty cas k poskytovani sluzby. Pracovnik neprichazi
na dohodnutou péci drive nez v ¢as domluveny s uzivatelem.

o Neprodlené informovat uzivatele o zméné dojednaného casu
poskytovani sluzby z dlvodu nastalé nouzové nebo havarijni situace
(autonehoda, uraz pracovnika atd.).

o Na konci kazdého mésice predlozit uZivateli ,Vykaz Ukon(“ ke
kontrole a k podpisu.

IV. Priabéh poskytovani oborného socialniho poradenstvi

Odborné socialni poradenstvi je poskytovano na zakladé Smilouvy, ve které je
uveden také rozsah a Cetnost poskytované podpory. Dojednani rozsahu, casu a
getnosti poskytovanych Ukond se mlze v pribé&hu sluzby ménit podle potieb
uzivatele s ohledem na moznosti poskytovatele.

Cas poskytovani sluzby a zplsob poskytnuti podpory jsou popsény v individualnim
planu. Dojde-li v prib&hu poskytovani sluzby k potfeb& zménit rozsah nebo
cetnost poskytovanych cinnosti, pracovnik tyto zmény zapiSe do dokumentace
uzivatele a uzivatel je stvrdi podpisem. Pracovnik zménu také zaznamena do
formuldfe ,Zména v poskytovani ¢&innosti a Ukond odborného socialniho
poradenstvi Global Partner Péce, z.U. x Dodatek ke smlouvé C. x.”, ktery podepisSe
spolu s uzivatelem. Jedno origindlni vyhotoveni obdrzi uzivatel, druhé je predano
vedoucimu sluzby k zalozeni do spisu uzivatele.

Zménéné Gkony jsou pracovnikem ke dni zmény zapsany do ,Vykazu Ukon(“. Na
daldi mésic socialni pracovnik vytiskne novy ,Vykaz tkond” jiz se zm&nami Gkond.

Pracovnik do ,Vykazu Ukond” zapisuje délku trvani nebo poéet provedenych. Na
konci mésice ,Vykaz ukond“ predloZi uZivateli ke kontrole a uZivatel svym
podpisem stvrdi, Ze Ukony byly provedeny v uvedeném rozsahu. Pfipominky k
predlozenému ,Vykazu Ukon(” a ptfipadné nesrovnalosti fe$i uZzivatel na misté
nebo do 3 dnid s case managerem.
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V. Reseni nouzovych a havarijnich situaci

V pripadé, kdy uzivatel pfi sjednané navstévé neotevira a neni mozno se spojit s
kontaktni osobou ani se sousedy, pracovnik case managera, ktery kontaktuje
slozky integrovaného zachranného systému. Tento postup miZe znamenat nasilné
vniknuti zachrannych slozek do bytu uzivatele s pfipadnou Skodou na bytovém
zafizeni, a proto je v uzivatelové zdjmu ozndmit pracovnikd sluzby svou
nepritomnost a domluvenou péci véas odhlasit.

UZivatel je povinen zajistit pro pracovniky sluzby bezpecny vstup do domu i
bytu a bezpecnost po dobu poskytovani sluzby v jeho domacnosti. V pripadé, kdy
je pracovnik ohroZovan napf. domacim zvifetem, muZe poskytnuti sluzby
odmitnout.

Je-li potreba zajistit klice pro vstup pracovnika do domu nebo bytu uZivatele z
divodu poskytnuti domluvené sluzby, zajisti uzivatel & pecujici osoba na vlastni
naklady nezbytny pocet kli¢l od pfisludnych dvefi. Predani kli¢G pracovnikovi je
zaznamenano v dokumentaci uzivatele a podepsano uzivatelem. Je-li uzivatel delsi
dobu mimo domov (napt¥. z dlvodu hospitalizace), jsou kli¢e uloZzeny a uzaméeny
v kanceldfi case managera/socidlniho pracovnika. PFi navraceni kli¢G je opét
proveden zaznam v dokumentaci uzivatele, ktery je opatfen datem a podepsan
uzivatelem a pracovnikem.

Pokud nastane situace, kdy pracovnik nestihne prijit k poskytnuti sluzby k
uZivateli v domluveny &as (napf. zdrzeni z divodu nehody apod.), neprodlené
informuje uZivatele a domluvi si s nim nahradni termin.

Postup pro reseni stiznosti nebo pfipominek

Co je to stiznost?

Stiznost na kvalitu nebo zpUsob jednani s cilem dosahnuti zmény.
Lze ji podat pisemné, ale i Ustné.

Na co vsechno si miZete stéZovat?

Stiznosti jsou zpravidla na néco, co se Vam nelibi v jednani, naptiklad personalu nebo
jiné osoby (pokud by na Vas nékdo kricel, nadaval nebo Vam jinak ublizoval), déle na
kvalitu sluzby (spéch, nevhodny zplisob péce a podobné).

Komu mUZete svoji stiznost sdélit?

Kazdému pracovnikovi Global Partner Péce, z.u., pfipadné Regionalnimu manaZerovi,
pokud si budete prat i reditelce pro socialni sluzby Mgr. Evé Vojtové.

Jaké je na né spojeni? Kde je najdete?

Regionalni manager — e-mailovd adresa ve tvaru: jmeno.prijmeni@gp.cz a dale jsou
uvedeny kontakty na webovych strankach www.gp.cz

Reditelka pro socialni sluzby — Mgr. Eva. Vojtova, tel. 702 279 518

e-mailova adresa eva.vojtova@gp.cz

Jak si mate vybrat osobu, které se svéfite?

Rozhodnéte se podle toho, ke komu mate nejvétsi divéru nebo koho znate nejvice.
Poradit Vam mze i Vas kli¢ovy pracovnik.

Co bude nasledovat po podani stiznosti?

Stiznost s Vami bude pisemné sepsana, pokud chcete. Cela situace bude prosetrena.
Potom obdrZite zpravu o tom, jak byla stiznost vyfesena, zpravidla do nékolika dnd,
nejdéle do 30 dni.
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KdyZ nechcete fict stiznost osobné?

Mate moZnost vhodit svoji stiznost do schranky, ktera umisténa na pracovisti
poskytovatele. Dale mate mozZnost zvolit si pro podani a vyrizeni stiznosti zastupce,
kterému véfite.

KdyZ nechcete tuto stiznost podepsat?

Stiznost muzZete vhodit do schranky i nepodepsanou. Stiznost bude vyfesena i takto.
Zavér o vyreseni Vasi stiznosti najdete na nasténce u schranky.

KdyZ za mé stiznost poda nékdo jiny?

O feseni stiznosti je pak informovan Vas zastupce, ktery je pak zodpovédny Vam
informaci predat.

KdyZ nebudete s vyfeSenim stiznosti spokojeni?

V pripadé, Ze nebudete spokojeni se zplsobem Feseni, a to ani po podani viech
Vasich pfipominek, mZete se obrétit také na reditele spole¢nosti Ing. Lukase Knappa,
lukas.knapp@gp.cz

Déle se mUiZete obratit na:

e  Verejného ochrance prav
adresa: Udolni 39, Brno
tel.: 542 542 111
e-mail: podatelna@ochrance.cz
web.: www.ochrance.cz

e Cesky helsinsky vybor
adresa: Jeleni 5, 118 00 Praha 1
tel.: (+420) 257 221 141
e-mail: alzbeta.kolumpekova@helcom.cz
web: http://www.helcom.cz

e Inspekce poskytovani socialnich sluzeb
adresa: Ufad prace Ceské republiky — krajska pobocka pro hlavni mésto Prahu
Domazlickd 1139/11, Zizkov 130 00 Praha 3
tel.: (+420) 950 178 111
e-mail: posta@aa.mpsv.cz

e  Ministerstvo prace a socidlnich véci
adresa: MPSV CR, Na Poti¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2
otel.: (+420) 221 921 111
0 e-mail: posta@mpsv.cz.
o web.: www.mpsv.cz

Hrozi néjaké riziko, kdyZ podam stiznost? Nebudou
pracovnici Global Partner nastvani, nebudou se
mstit?

Vsichni pracovnici Global Partner Péce, z.u. vidy respektuji Vasi svobodu a moznost
vyjadreni. Stiznosti bereme jako cenné podnéty pro dalsi zlepSovani sluzeb a pro
celkové zvySovani kvality poskytovanych sluzeb.
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