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VNITRNi PRAVIDLA PRO POSKYTOVANI
TERENNi ODLEHCOVACI SLUZBY
Platnost od 1. 8. 2024

. Vyznam pravidel

Tato pravidla podrobnéji popisuji vzajemné vztahy mezi uzivatelem a pracovniky
terénni odlehCovaci sluzby, definuji vzajemna prava, povinnosti a pribéh poskytovani
sluzby.

ll. Prava a povinnosti uzivatele sluzby odlehcovaci sluzby

1. Uzivatel ma pravo:

o Na pomoc, podporu, citlivou, ohleduplnou a profesionalni péci od pracovnikl pfi
poskytovani terénni odlehCovaci sluzby.

o Na osloveni pane/pani, osloveni pfijmenim a vykani. Pokud ma uzivatel jiné pfani
ohledné oslovovani, muze se dohodnout s pracovnikem. Ten pfani uzivatele
zaznamena do dokumentace a respektuje ho.

o Nahlizet do veskeré dokumentace, ktera je o ném v terénni odlehCovaci sluzbé
vedena. Regionalni manazer (dale RM) nebo socialni pracovnik na vyzadani
predlozi uzivateli dokumentaci k nahlédnuti, a to do 24 hodin od pozadani (pokud
to provozni zalezitosti umozni, jinak dle dohody).

o Na poskytnuti informace o nakladani s jeho osobnimi udaji, které terénni
odleh€ovaci sluzba vyzaduje a potfebuje pro poskytovani sluzby (zejména osobni
udaje uzivatele). S udaiji je nakladano v souladu s GDPR.

o Meénit individualni zakazku, jeji rozsah a ¢etnost podpory. Tyto zmény domlouva
s RM v pfedstihu, alespori 2 dny predem. Kazda zména, nebo rozSifeni
poskytovani péce je pracovnikem zaznamenana do dokumentace (individualniho
planu uzivatele) a je uZivatelem podepsana. Pokud dojde ke zméné rozsahu
sluzby je s uzivatelem podepsan ,Dodatek ke smlouvé €. x.“, v€etné data od kdy
ke zméné dojde a je podepsana uzivatelem a RM. Jedno vyhotoveni obdrzi
uzivatel, druhé je zaloZeno do spisu uzivatele.

o Vypovédét ,Smlouvu o poskytovani terénni odlehCovaci sluzby Global Partner
péce, z.U. (dale jen ,smlouva“) bez udani divodu a kdykoliv pozadat o opétovné
zavedeni stejné Ci jiné sluzby.

o Vyjadfit svlj nazor na terénni odlehCovaci sluzbu. Naméty, pochvaly, podnéty,
pfipominky nebo v pfipadé nespokojenosti stiznosti, Ize podat Ustné pracovnikim
poskytujicim sluzbu, telefonicky, €i pisemné na adrese poskytovatele. VSechny
podnéty, pfipominky Ci stiznosti se vzdy eviduji a feSi v souladu s pfislusnou
smeérnici pro ,Podavani a vyfizovani stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani
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sluzby“. Podnéty, pfipominky a stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani
sluzby mohou podavat vSichni uzivatelé, jejich zastupci, rodinni pfislusnici, pratelé
i vefejnost.

Vyuzivat terénni odlehovaci sluzbu dle svych pfani a potfeb, pokud je to
v souladu s vefejnym zavazkem terénni odlehdovaci sluzby Global Partner Péce,
z.0. (poslani, cile, zasady poskytovani sluzby, cilova skupina).

Pozadat o zménu klic¢ového pracovnika, pokud to provozni podminky umoziuiji,
poskytovatel zadosti vyhovi.

2. Uzivatel je povinen:

O

Jednat s pracovniky terénni odlehCovaci sluzby v souladu se vSeobecné
pfijimanymi a uznavanymi pravidly slusnosti (napf. vykani pracovnikim, jednani
bez agrese apod.).

Zpfistupnit domacnost pro poskytovani terénni odlehCovaci sluzby.
V odlvodnénych pfipadech je uzivatel povinen zaijistit duplikat klice od vstupnich
dvefi do domu, popf. bytu. Kli¢ je zapuljcen na zakladé pisemného souhlasu
uzivatele.

Zajistit nezbytné a vhodné hygienické prostfedky, pomuicky a zafizeni pro
bezpecény a kvalitni vykon sluzby. Spotfebice, které zaméstnanci pouzivaji (napf.
vafi€) musi byt bez zavad.

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

V¢as informovat pracovniky terénni odlehCovaci sluzby o zménach, které by mohly
ovlivnit pribéh poskytovani sluzby, a to osobné nebo telefonicky minimalné den
predem.

Nahlasit co nejdfive zmény ohledné své osoby (pfestéhovani, hospitalizace,
dlouhodoba nepfitomnost). V pfipadé v€as neodhlaSené sluzby bude uzivateli
uctovan poplatek ve vysi 60 K& za €as pracovnika straveny na cesté k uzivateli.

Platit uhradu za ukony terénni odleh&ovaci sluzby dle sazebniku a ve stanovenych
terminech.

lll. Prava a povinnosti a pracovnikt terénni odleh€ovaci sluzby

1. Pracovnici maji pravo:

o Odmitnout ukol, ke kterému se neciti dostateCné kompetentni.

o Odmitnout poskytovani sluzby, je-li ohrozen jejich zivot, zdravi nebo pribéh
vykonu sluzby (napf. volné pobihajici psi nebo jing zvifata, ktera jevi znamky
agresivity, slovni nebo fyzicka agrese uZivatele smérem k pracovnikovi apod.).
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o Pozadat o pfedani uzivatele jinému pracovnikovi, domniva-li se, ze jeho prace
s uzivatelem by mohla byt neprofesionalni z odbornych, pracovnich &i osobnich
davodu.

o Zmeénit Cas poskytnuti péce uzivateli z divodu nenadalé situace (autonehoda,
dopravni zacpa, pracovni Uraz atp.)

2. Pracovnici jsou povinni:

o Zachovavat mi¢enlivost o vSech udajich tykajicich se uzivatele, které se dozvi
v souvislosti s vykonem sveé prace.

o Jednat s uzivatelem jako s jedine€nou osobnosti, podporovat ho k védomi
vlastni odpovédnosti a respektovat jeho svobodné rozhodnuti.

o Pfi poskytovani terénni odlehCovaci sluzby chranit soukromi uzivatele, vytvaret
vstficnou a pozitivni atmosféru zalozenou na vzajemné duvéfe a na
respektovani lidské dustojnosti.

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

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

o Na konci kazdého meésice predlozit uzivateli ,Vykaz ukonU“ ke kontrole
a k podpisu.

IV. Pribéh poskytovani terénni odlehcovaci sluzby

Terénni odlehCovaci sluzba je poskytovana na zakladé Smlouvy, ve které je uveden také
rozsah a Cetnost poskytované podpory. Dojednani rozsahu, ¢asu a Cetnosti poskytovanych
ukont se mlze v prabéhu sluzby ménit podle potfeb uzivatele s ohledem na moznosti
poskytovatele.

Cas poskytovani sluzby a zptsob poskytnuti podpory jsou popsany ve Smlouvé a
individualnim planu uzivatele. Dojde-li v pribéhu poskytovani sluzby k potfeb& zménit rozsah
nebo Cetnost poskytovanych c¢innosti, pracovnik tyto zmény zapiSe do dokumentace
(individualniho planu) uZivatele a uzivatel jej stvrdi podpisem. Pokud dojde ke zméné rozsahu
sluzby je vyhotoven Dodatek ke smlouvé €. x.“, ktery podepiSe uzivatel a RM. Jedno originalni
vyhotoveni obdrzi uzivatel, druhé je zalozeno do spisu uzivatele.

Zméneéné ukony jsou pracovnikem ke dni zmény zapsany do ,Vykazu ukon(“. Na dalSi mésic
socialni pracovnik vytiskne novy ,Vykaz ukonu“ jiz se zménami ukonu.

Pracovnik do ,Vykazu ukon(“ zapisuje délku trvani nebo pocet provedenych ukon( dle
~>azebniku uhrad terénni odlehCovaci sluzby Global Partner Péce, z.0.“, Na konci mésice
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,Vykaz ukon(“ predlozi uzivateli ke kontrole a uzivatel svym podpisem stvrdi, Ze Ukony byly
provedeny v uvedeném rozsahu. Pfipominky k pfedlozenému ,Vykazu ukon(“ a pfipadné
nesrovnalosti feSi uzivatel na misté nebo do 3 dnli s RM.

Na zaCatku kazdého mésice provede RM vyuctovani poskytovanych ukonu a €innosti za
predchozi mésic, vytiskne doklad o vySi uhrady ve dvojim provedeni a pracovnik poskytujici
pfimou sluzbu je pfeda uzivateli.

Forma platby za poskytnutou sluzbu je mozna pfevodem na bankovni uc€et. Pokud klient neni
vlastnikem nebo disponentem bankovniho uctu, bude mu na jeho Zadost vytisténa a doru¢ena
slozenka, kterou maze uhradit na postovni pfepazce.

Pokud uzivatel neuhradi poskytnuti sluzby terénni odlehovaci sluzby do 15 dnl ode dne
predlozeni vyuctovani, je mu telefonicky pfipomenuto neuhrazeni pohledavky. Pokud ani poté
neni pohledavka uhrazena, je uzivateli zaslana ,Vyzva k zaplaceni pohledavky“. V pfipadé
neuhrazeni pohledavky ani po vyzvé k zaplaceni, provede RM u uZivatele socialni Setieni.
Zjistuje, pro¢ doslo k opomenuti uhrady, ¢i zda nedoslo ke zhor$eni socialni situace, a spolu
s uzivatelem se dohodnou na zpUsobu uhrady pohledavky. Je mozné vyuzit napf. splatkovy
kalendaf. Pokud ani tehdy k uhrazeni pohledavky nedojde, zasle socialni pracovnik uzivateli
»Vyzvu k zaplaceni pohledavky — pfedzZalobni“ s upozornénim, Ze pokud nedojde k uhrazeni
pohledavky, bude pohledavka vymahana soudni cestou.

V. Reseni nouzovych a havarijnich situaci

V pfipadé, kdy uZivatel pfi sjednané navstévé neotevira a neni mozno se spojit s kontaktni
osobou ani se sousedy, pracovnik terénni odlehovaci sluzby informuje RM, 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 zajmu oznamit pracovniku sluzby svou nepfitomnost a domluvenou péci v€as
odhlasit.

UzZivatel je povinen zaijistit pro pracovniky sluzby bezpeény vstup do domu &i bytu a
bezpecnost po dobu poskytovani sluzby v jeho domacnosti. V pfipadé, kdy je pracovnik
ohrozovan napf. domacim zvifetem, maze poskytnuti sluzby odmitnout.

Je-li potfeba zajistit kli€e pro vstup pracovnika do domu nebo bytu uzivatele z diuvodu
poskytnuti domluvené sluzby, zajisti uzivatel Ci pecujici osoba na vlastni naklady nezbytny
pocet klicl od pfislusnych dvefi. Pfedani kli¢l pracovnikovi je zaznamenano v dokumentaci
uzivatele a podepsano uzivatelem. PFi navraceni kliCh je opét proveden zaznam v
dokumentaci uzivatele, ktery je opatfen datem a podepsan uzivatelem a pracovnikem.

Pokud nastane situace, kdy pracovnik nestihne pfijit k poskytnuti sluzby k uZivateli
v domluveny €as (napf. zdrZzeni z divodu nehody apod.), neprodlené informuje uzivatele
a domluvi si s nim nahradni termin.
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Postup pro reseni stiznosti nebo pripominek

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 mizZete stéZovat?

Stiznosti jsou zpravidla na néco, co se Vam nelibi v jednéni, naptiklad personélu nebo
jiné osoby (pokud by na Vas nékdo kficel, nadaval nebo Vam jinak ublizoval), dale na
kvalitu sluzby (spéch, nevhodny zplsob péce a podobné).

Komu mdZete svoji stiznost sdélit?

Kazdému pracovnikovi Global Partner Péce, z.U., pfipadné Regiondlnimu manazerovi,
pokud si budete prat i fediteli pro socidlni sluzby Mgr. Bc. Jifimu Kabatovi.

Jaké je na né spojeni? Kde je najdete?

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

Reditel pro socialni sluzby — Mgr. Bc. Jifi Kabat, tel. 603 239 255

e-mailova adresa jiri.kabat@gp.cz

Jak si mate vybrat osobu, které se svérite?

Rozhodnéte se podle toho, ke komu mate nejvétsi divéru nebo koho znéte nejvice.
Poradit Vam muze i Vas klicovy pracovnik.

Co bude nasledovat po podani stiznosti?

Stiznost s Vami bude pisemné sepsana, pokud chcete. Celd situace bude prosetrena.
Potom obdrzite zpravu o tom, jak byla stiznost vyresena, zpravidla do nékolika dnd,
nejdéle do 30 dni.

KdyZ nechcete fict stiznost osobné?

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

KdyZz nechcete tuto stiznost podepsat?

Stiznost mizZete 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 reSeni stiznosti je pak informovan Vas zastupce, ktery je pak zodpovédny Vam
informaci predat.

Kdyz nebudete s vyfeSenim stiznosti spokojeni?

V pripadé, Zze nebudete spokojeni se zplisobem feseni, a to ani po podani vSech
Vasich pfipominek, mlzZete se obratit také na feditele spolec¢nosti Ing. Lukase Knappa,
lukas.knapp@gp.cz

Dale se mUZete obratit i na Vefejného ochrance prav, Udolni 39, Brno, telefon
542542 111.

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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