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1. 
ÚVOD

2. Dokument s názvem Práva a povinnosti uživatele Pečovatelské služby v rodinách je určen zájemcům o službu a uživatelům Pečovatelské služby v rodinách.   

3. PRÁVA UŽIVATELŮ

Čl.1

Právo na soukromí

1. Pracovníci respektují soukromí uživatele.

2. Pracovníci nenahlíží do osobních věcí uživatele bez jeho vědomí a souhlasu. 

3. Pracovníci nezjišťují, nevymáhají a neevidují údaje, které nejsou pro poskytování služby důležité – jsou zjišťovány pouze ty osobní a citlivé údaje, které jsou uvedeny v příloze ke smlouvě (s odůvodněním, proč je služba potřebuje zjišťovat).

4. Pracovníci respektují soukromí uživatele při hygieně, při používání WC, při převlékání apod..

5. Pracovníci vstupují v domácnosti uživatele pouze do těch prostor, které uživatel určí. Výjimkou je situace, kdy je nutné vstoupit do určitých prostor domácnosti uživatele 
bez jeho souhlasu např. z důvodu podezření na náhlé zhoršení zdravotního stavu uživatele. 

6. Je vedena (každodenně) evidence pohybu klíčů od domácností uživatelů.

7. V případě ztráty klíče od bytu, je zámek na náklady pracovníka, který klíč ztratil, vyměněn.

Čl. 2

Právo na osobní svobodu a svobodu pohybu

1. Pracovníci respektují osobní svobodu a svobodu pohybu uživatele a uživatele v této oblasti podporují. Pracovníci neupřednostňují přání rodiny uživatele před přáním samotného uživatele.

Čl. 3

Právo na zachování lidské důstojnosti, osobní cti, dobré pověsti 
a chránění jména a právo na trpělivý, vstřícný a vřelý přístup

1. Pracovníci mají úctu k jedinečnosti, odlišnosti a lidské důstojnosti každého uživatele 
ve všech situacích. 

2. Pracovníci uživateli aktivně naslouchají, jsou ochotní, milí a vstřícní.

3. Pracovníci dodržují Etický kodex pracovníků PS v rodinách, jsou vnímaví k projevům nespokojenosti uživatelů a podporují uživatele, aby v případě nespokojenosti podali stížnost.

4. Pracovníci znají práva uživatelů a zachovávají je.

5. Pracovníci oslovují uživatele jak si sám přeje a nechovají se k němu infantilně.

6. Pracovníci mluví vždy přímo k uživateli, nehovoří o uživateli jakoby tam nebyl.  

7. Pracovníci respektují tempo uživatele a nebagatelizují bolest a nemoc uživatele.

8. Pracovníci uživatele v žádném případě neuráží, nevysmívají se mu, neznevažují, neponižují, nevyhrožují mu, nezneužívají, nezastrašují, neignorují, nenapadají, netrestají, nevyužívají ho k osobnímu prospěchu a nedávají najevo své případné antipatie vůči uživateli (např. úšklebky). 

9. Pracovníci při rozmluvě s kolegy nepoužívají o uživateli nevhodná a urážlivá slova. 

10. Pracovníci nevynáší informace o uživateli mimo pracoviště a nehovoří o uživateli hanlivě. Pracovníci podepisují mlčenlivost a jsou seznámeni s důsledky porušení mlčenlivosti.

11. Při hygieně je uživatel v koupelně sám, nebo (přeje-li si) s pracovníkem či pracovníky, kteří mu při hygieně asistují. Pracovníci jsou povinni reagovat na stud uživatele 
a nezlehčovat ho.

12. Pracovník uživateli při použití WC asistuje dle jeho přání a potřeb. Pracovníci jsou povinni reagovat na stud uživatele a nezlehčovat ho.

13. Pracovníci dbají o dostatečnou hygienu uživatele a o soukromí při hygieně.

14. Pracovníci v žádném případě nezlehčují skutečnosti, které jim uživatelé sdělí 
a podezření na nevhodné chování svého kolegy či zjištěné nevhodné chování svého kolegy neprodleně sdělí nadřízenému pracovníkovi. Pracovníci nezachovávají nevhodnou solidaritu.

Čl. 4

Právo na rovné zacházení, být respektován a přijímán

1. Pracovníci přistupují k uživatelům rovným způsobem. Pracovníci žádného uživatele neupřednostňují, věnují každému stejnou míru pozornosti, ovšem s přihlédnutím k individuálním potřebám uživatelů. 

2. Pracovníci respektují individuální zvláštnosti, zvyky, názory a zkušenosti uživatelů.

Čl. 5

Právo na ochranu před diskriminací, předsudky a negativním hodnocením

1. Uživatel je respektován jako plnohodnotná osobnost bez ohledu na pohlaví, rasu, víru, přesvědčení, schopnosti a zdravotní stav.

Čl. 6

Právo na ochranu před neoprávněným shromažďováním, zveřejňováním nebo jiným zneužíváním údajů o své osobě

1. Pracovníci zachovávají mlčenlivost o údajích týkajících se uživatele a nezveřejňují ani nezpřístupňují třetí osobě údaje o uživateli, aniž by k tomu dal uživatel souhlas.

2. Údaje uživatele jsou řádně zabezpečeny před zneužitím. 

3. Jsou shromažďovány pouze ty údaje, které jsou k poskytnutí služby nezbytně nutné. 
4. Pracovníci kontaktují osoby ve věci týkající se uživatele pouze na přání nebo 
se souhlasem uživatele. Výjimkou jsou situace jako např. náhlé zhoršení zdravotního stavu uživatele nebo úraz uživatele, který ohrožuje uživatele na životě a zdraví; spáchání trestného činu apod., v těchto případech je kontaktován lékař nebo Policie ČR bez souhlasu uživatele.

5. Spisy ani části spisů uživatelů nejsou vynášeny mimo sídlo služby. .  
6. Spisy jsou archivovány a skartovány dle Skartačního řádu.
Čl. 7

Právo na svobodu myšlení, svědomí a náboženského vyznání

1. Pracovníci uživateli nenutí své názory a přesvědčení, ale naopak respektují jeho názory, přesvědčení a náboženské vyznání.
Čl. 8

Právo na informace a informované rozhodnutí

1. Uživatel je seznámen se všemi podmínkami, pravidly a svými právy 
a povinnostmi ještě před podpisem smlouvy.

2. Pracovníci poskytují uživateli veškeré informace týkající se poskytování služby, které mají na uživatele vliv a dále ho informují o všech nastalých změnách (např. Ceník služeb atd.) s dostatečným časovým předstihem. 

3. Veškeré informace týkající se poskytování služby, které jsou předávány zájemci 
o službu nebo uživateli, jsou převedeny do alternativní podoby, aby s těmito informacemi mohli být seznámeni taktéž zájemci o službu a uživatelé s problémy v komunikaci. Fakt, že má zájemce o službu nebo uživatel problémy v komunikaci neznamená, že s ním nebude jednáno, že mu nebudou předány potřebné informace nebo že mu služba nebude poskytována. 

4. Uživatelé jsou s informacemi seznamováni individuálním rozhovorem s pracovníkem, předáním písemných materiálů a opakováním při konkrétní nastalé situaci. 

5. Pracovníci uživatele informují o všech možnostech, nepředkládají pouze jednu, ale vždy všechny možné varianty, aby měl uživatel možnost volby. 

6. Pracovníci uživateli realisticky vysvětlují možné dopady jeho rozhodnutí, nikdy však uživatele nezastrašují.
Čl. 9

Právo na svobodné rozhodnutí a vlastní volbu

1. Uživatel má právo se svobodně rozhodovat ve všech situacích. Pracovníci umožňují uživateli uplatňovat vlastní volbu.

2. Na uživatele je nahlíženo jako na odborníka na vlastní život, a tak je to tedy on, kdo ví nejlépe, co je pro něj nejlepší. Uživatel uplatňuje vlastní volbu v následujících (a dále jiných) oblastech: výběr pečovatelských úkonů, míra a způsob podpory ze strany pracovníka, výběr klíčového pracovníka, oblečení, volba osobního cíle, užití léku, oslovování, provádění hygieny, vlastní vzhled atd.. 

3. S každým uživatelem je individuálně plánováno. Uživatel si určuje, co chce a jak to chce. Pracovníci jsou povinni jeho přání respektovat.

4. Je to uživatel, kdo rozhoduje o tom, zda mu bude služba poskytována 
a jakým způsobem, nikoli pracovník nebo rodinní příslušníci. Vyjadřuje-li potenciální uživatel při jednání se zájemcem o službu nevoli služeb pečovatelské služby využívat, smlouva v žádném případě uzavřena není. Vyjadřuje-li uživatel po uzavření smlouvy nevoli služeb pečovatelské služby dále využívat, je mu vyhověno a smlouva je ukončena. Již při jednání se zájemcem o službu je povinností vedoucí zařízení popř. zástupce vedoucí či sociální pracovnice sdělit rodinným příslušníkům, že v případě přání uživatele již služeb pečovatelské služby nevyužívat, bude smlouva ukončena a uživateli bude vyhověno. V žádném případě není porušováno toto základní právo uživatele. Vyjádří-li uživatel nevoli služeb pečovatelské služby dále využívat a má-li náhled 
na svou situaci, je mu vyhověno okamžitě. Výjimkou je situace, kdy uživatel vyjádří nevoli služeb pečovatelské služby dále využívat a nemá náhled na svou situaci 
a zároveň žije sám a není zajištěna základní péče o jeho osobu (zajištění stravy, hygiena apod.) a zároveň uživatel není schopen péči o sebe sám zajistit a hrozí tedy, že bude ohrožen na životě či zdraví. V tomto případě je jednáno spolu s uživatelem 
a opatrovníkem či rodinnými příslušníky (popř. se sociální pracovnicí příslušného odboru) a je hledáno náhradní řešení. Maximální doba, během které je možno uživateli službu dále poskytovat činí 1 měsíc, během které jsou ve spolupráci s rodinnými příslušníky, osobami blízkými či s opatrovníkem (popř. se sociální pracovnicí příslušného odboru) kontaktovány alternativní služby jako např. osobní asistence. Je-li však uživatel agresivní, je poskytování služby ukončeno okamžitě. Dále je nabídnuta možnost přerušit využívání služby na určitou dobu (např. na 2 týdny) a projednat s lékařem změnu medikace.

5. Uživateli není umožněno uplatňovat vlastní volbu pouze v případě:

· kdy by svobodná volba vedla k ohrožení uživatele (např. je-li uživatel v ohrožení života a odmítá lékařskou pomoc, je lékařská záchranná služba i přesto přivolána).

· kdy uživatel nemá náhled na svou situaci a své chování a současně je vystaven nepřiměřenému riziku
.

· kdy si drtivá většina uživatelů přeje mít za klíčového pracovníka právě jednoho 
a toho samého pracovníka. Uživatel má vždy možnost klíčového pracovníka změnit, může ale nastat situace, že jím zvolený klíčový pracovník se již  nebude moci stát klíčovým pracovníkem dalšího uživatele. Uživatel si však může za svého klíčového pracovníka zvolit kteréhokoli jiného pracovníka. 

· a dále viz odst. 4 tohoto článku.

Čl. 10

Právo na kvalitní a profesionální poskytnutí služby

1. Pomoc a podpora je uživateli poskytována zaškolenými pracovníky, kteří mají odpovídající vzdělání a zároveň vhodné osobnostní charakteristiky a dovednosti 
pro výkon své profese. 

2. Práce pracovníků je pravidelně kontrolována a je průběžně monitorována spokojenost uživatelů s poskytovanými službami.

Čl. 11

Právo odmítnout pomoc a podporu konkrétního pracovníka

1. Uživatel má právo odmítnout pomoc nebo podporu konkrétního pracovníka, jeho přání je respektováno. V některých případech však z provozních důvodů nelze zajistit, aby uživatele navštívil jiný pracovník než ten, jehož přítomnost si uživatel nepřeje (např. v případě víkendových služeb, většího počtu nemocných pracovníků apod.)
2. Právo odmítnout pomoc a podporu konkrétního pracovníka nemůže být v rozporu s provozními možnostmi službu poskytnout – tj. uživatel nemůže požadovat službu např. jen od několika málo konkrétních pracovníků, což není provozně zvládnutelné, z důvodu střídání pečovatelek na ranních a odpoledních směnách, čerpání náhradního volna volna, dovolených, nemocenských.  

Čl. 12
Právo na zachování a podporu samostatnosti

1. Pracovníci poskytují různou míru asistence a podpory uživatelům, a to v závislosti 
na míře jejich soběstačnosti (např. jednoho uživatele při chůzi pracovník podpírá, jiného pouze jistí pro případ, že by ztratil rovnováhu atd.). 

2. Pracovník uživatele informuje o existenci pomůcek, které by mu mohly dopomoci k větší soběstačnosti. 

3. Míru asistence a podpory ze strany pracovníků si uživatel zvolí sám a je uvedena v jeho individuálním plánu.

4. Výjimkou je situace, kdy si uživatel přeje samostatně vykonávat něco, co ho ohrožuje na životě či zdraví a současně nemá náhled na svou situaci a své chování a nedokáže posoudit míru rizika. V tomto případě je celá věc řešena v týmu jako riziková  situace 
za spolupráce s rodinnými příslušníky, osobami blízkými, popř. s opatrovníkem.

Čl. 13

Právo na zachování přátelských a příbuzenských vztahů

1. Pracovníci na přání uživatele spolupracují s rodinou uživatele a respektují roli pečující rodiny. Pracovníci se chovají k osobám blízkým uživatele uctivě a podněcují přátelské vztahy mezi uživatelem a jeho blízkými. 

Čl. 14

Právo na individuální přístup

1. Pracovníci respektují individuální potřeby a přání uživatele. 

2. S uživatelem je vypracován a aktualizován individuální plán, který individuální potřeby 
a přání uživatele odráží.

3. Při poskytování služby pracovníci berou zřetel na fyziologické, psychické a jiné zvláštnosti uživatele (např. zvyklosti).

4. Pracovníci nepřistupují ke všem uživatelům stejně, ale rovně.

Čl. 15

Právo na rovnocenný vztah s poskytovatelem

1. Pracovníci přistupují k uživateli jako k rovnocennému partnerovi.

2. Ať už jsou komunikační nebo jiné schopnosti uživatele jakékoli, pracovníci 
na něj nepohlíží jako na méněcenného a nečiní rozhodnutí za něj. 

3. Rovnocenný vztah se odráží rovněž ve způsobu oslovování mezi uživatelem 
a pracovníky.

Čl. 16

Právo nahlížet do dokumentace týkající se vlastní osoby

1. Uživatel může nahlédnout do osobní dokumentace, která je pod jeho jménem vedena. Uživateli je tato informace sdělena již během jednání se zájemcem o službu a tato možnost je mu dále průběžně nabízena. 

2. Uživatel má právo požádat o pořízení kopie svého osobního spisu.

Čl. 17

Právo na včasné a řádné vyřízení stížností

1. Pracovníci svým chováním vytváří atmosféru důvěry a podporují uživatele, aby v případě nespokojenosti podal stížnost. 

2. Každá stížnost je řádně prošetřena. Při řešení stížností je postupováno dle jasných pravidel, se kterými je uživatel seznámen při podpisu smlouvy a dále opakovaně v průběhu poskytování služby a v rámci individuálního plánování.

Čl. 18

Právo na pomoc a podporu při zajištění služby u jiného poskytovatele

1. Rozhodnutí uživatele využívat služeb jiného poskytovatele je pracovníky podporováno. 

2. Na přání uživatele vedoucí  zařízení uživateli vyhledá kontakt  na vhodného
poskytovatele nebo mu kontakt s poskytovatelem přímo zprostředkuje. 

Čl. 19

Právo neužívat léky

1. Uživatel sám rozhoduje o tom, zda lék užije či nikoliv a pracovníci jsou povinni jeho rozhodnutí respektovat. 
2. Přeje-li si uživatel v této oblasti jakoukoli formu podpory, je forma této podpory upřesněna v individuálním plánu (např. připomenutí užití léku).

Čl. 20

Právo komunikovat jinými než běžnými dorozumívacími prostředky, 
má-li uživatel problémy v komunikaci

1. Má-li uživatel problémy v komunikaci, je v individuálním plánu popsán konkrétní způsob komunikace, kterým si uživatel přeje dorozumívat (který uživateli činí nejmenší obtíže). S tímto způsobem jsou seznámeni všichni pracovníci a dle něj postupují.

Čl.21

Právo na přiměřené riziko

1. Pracovníci jsou si vědomi toho, že má uživatel právo na přiměřené riziko, tedy 
na takové riziko, které nevede k bezprostřednímu ohrožení na životě a zdraví. 

2. Zcela zásadní je, zda samotný uživatel dokáže zajistit své bezpečí, vyhodnotit situaci 
a zvážit možná rizika. 

3. Je tedy nutné v týmu analyzovat rizikovou situaci (zmapovat jaké nebezpečí hrozí, jaká je pravděpodobnost ohrožení apod.) a navržený přístup projednat s uživatelem, s rodinou či s opatrovníkem uživatele (popř. se sociální pracovnicí příslušného odboru či ošetřujícím lékařem) a tedy danou situaci řešit, aby dané riziko bylo pokud možno minimalizováno. 

4. Uživatel je vystaven nepřiměřenému riziku častěji, žije-li ve své domácnosti sám. Rodinní příslušníci totiž automaticky nepřiměřená rizika minimalizují.

5. Uživatel je vystaven častěji nepřiměřenému riziku, nemá-li náhled na sebe a své chování.

6. Příklady nepřiměřených rizik = rizikových situací:

· uživatel žije sám, cítí se opuštěný a tudíž si k sobě opakovaně zve osoby, které ho fyzicky napadají, kradou mu peníze, jídlo apod. 

· uživatel odchází sám ze své domácnosti, nechá otevřené dveře, je dezorientovaný, bloudí, ztrácí se, vstupuje do vozovky a ohrožuje sebe i třetí osoby

· uživatel dlouhodobě odmítá jídlo a pití

3. POVINNOSTI UŽIVATELŮ

Čl.1

Slušné chování

1. Uživatel je povinen chovat se k pracovníkům v souladu s pravidly slušného chování.
Čl.2

Oznamovací povinnost

1. Uživatel je povinen, onemocní-li akutní infekční nemocí, tuto skutečnost oznámit 
     vedoucí zařízení nebo kterémukoli jinému pracovníkovi Pečovatelské služby v rodinách.

2. Uživatel je povinen předem oznámit - zrušit plánovanou návštěvu pracovníka ve své domácnosti, a to jakmile zjistí, že službu nemůže nebo nechce využít (ideálně 1 den předem do 15:30 hod.). Neučiní-li tak a pracovník se dostaví na adresu uživatele, bude mu úhrada za poskytování služby účtována (výjimkou jsou mimořádné situace, jako je hospitalizace v nemocnici apod.)

3. Uživatel je povinen provést odhlášku obědu u vedoucí zařízení nejpozději 1 den předem, nejpozději do 12:00. Spadá-li první den odhlášení stravy na pondělí, je uživatel povinen tuto skutečnost oznámit nejpozději v pátek do 12:00. V opačných případech bude uživateli za první den strava účtována, za další již nikoliv. 

Čl.3

Úhrada za sociální služby

1. Uživatel je povinen platit úhrady za veškeré služby zpětně, a to nejpozději 
do konce kalendářního měsíce následujícího po kalendářním měsíci, za který má být úhrada zaplacena.

2. Uživatel je povinen část úhrady, a to platbu za obědy (odebírá-li je), platit zálohově, 
a to do 5. pracovního dne v kalendářním měsíci, za který má být  zaplacena. 

3. Uživatel je povinen platit úhradu v hotovosti v daném termínu stanovenému pracovníku Pečovatelské služby v rodinách nebo po dohodě převodem na účet č. 1644262369/0800 (do zprávy pro příjemce uvede pro snadnější identifikaci své jméno). 

4. Den, který si uživatel určí jako poslední den využívání služby je povinen ohlásit alespoň 
s 1 denním předstihem. 

5. Uživatel je dále povinen ke dni ukončení využívání služby uhradit zbývající část úhrady.

Čl. 4

Ostatní povinnosti

1. Uživatel je povinen zajistit pracovníkům přístup do své domácnosti a vytvořit podmínky pro plynulý a nerušený výkon sjednané služby, obzvláště s ohledem na zajištění podmínek bezpečnosti pracovníka. 

2. Uživatel je povinen zajistit podmínky pro bezpečný výkon služby, zejména řádný technický stav elektrických přístrojů a spotřebičů, které k výkonu služby poskytuje (např. vysavač, žehlička, apod.) a zajistit takové podmínky, aby nedocházelo k ohrožení zdraví pracovníků (např. zajistit zvedací zařízení nebo jiné vhodné pomůcky z důvodu zamezení nadměrné fyzické zátěže). 
� Blíže popsáno ve Čl.21 tohoto dokumentu.
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