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Příloha č. 3 - Vnitřní pravidla Pečovatelské služby 

 

 

 

 

VNITŘNÍ PRAVIDLA PEČOVATELSKÉ SLUŽBY 

 
 

 

 

 

Charita Prostějov nabízí prostřednictvím Pečovatelské služby (dále jen PS) pomoc pro setrvání 

v domácím prostředí osobám, které mají sníženou soběstačnost z důvodu věku, chronického 

onemocnění nebo zdravotního postižení, starších 18 let, jejichž situace vyžaduje pomoc jiné fyzické 

osoby a žijí na území města Prostějova nebo v těchto obcích - Alojzov, Bílovice-Lutotín, Bousín, Brodek 

u Prostějova, Čehovice, Čelčice, Dětkovice, Dobrochov, Dobromilice, Drahany, Hradčany-Kobeřice, Ivaň, 

Klenovice na Hané, Kostelec na Hané, Krumsín, Lešany, Malé Hradisko, Myslejovice, Niva, Obědkovice, 

Ohrozim, Ondratice, Otaslavice, Otinoves, Pivín, Plumlov,  Prostějovičky, Protivanov, Rozstání, Seloutky, 

Skalka, Stařechovice, Určice, Vícov, Vincencov, Vranovice-Kelčice, Vřesovice, Výšovice, Želeč.  

 

Služba je poskytována dle zákona č. 108/2006 Sb. Zákon o sociálních službách a na základě 

uzavřené písemné smlouvy terénně tj. přímo v domácnostech klientů nebo ambulantně na pracovišti ve 

Vřesovicích.  

 

Posláním PS je poskytování pomoci a péče lidem se sníženou soběstačností z důvodu věku, 

chronického onemocnění nebo zdravotního postižení, aby mohli žít důstojně a co nejdéle ve svém domácím 

prostředí. 

 

Cílem naší služby je klient, který: 

- zůstává ve svém domácím prostředí, 

- má zajištěnou potřebnou péči a běžné denní záležitosti, 

- má zachovaný vlastní styl života, 

- má zachovány kontakty s přirozeným sociálním prostředím. 

 

Zásady, kterými se při poskytování naší služby řídíme: 

- respekt a úcta – ctíme osobnost člověka, jeho zvyky i soukromí, bez snahy je měnit,   

- důstojnost – hodnotu každého člověka odvozujeme od jeho lidství, 

- rovnocennost – jednáme a komunikujeme s ostatními lidmi jako rovný s rovným, 

- individuální přístup – službu poskytujeme s ohledem na potřeby, přání a zvyklosti osob, 

- nezávislost – podporujeme osoby k samostatnosti, s ohledem na jejich možnosti a schopnosti. 
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1. S čím pomáháme 

 základní sociální poradenství: 

poskytujeme potřebné informace přispívající k řešení nepříznivé sociální situace. Jedná se o základní 

mapování životní situace potřebné osoby a na základě toho, poskytnutí informací o druzích sociálních 

příp. běžně dostupných komerčních služeb, sociálních dávkách, kompenzačních pomůckách apod.  

Základní činnosti PS dle zákona č. 108/2006 Sb. Zákon o sociálních službách: 

 pomoc při zvládání běžných úkonů péče o vlastní osobu: 

1. pomoc a podpora při podávání jídla a pití 

pomáháme s přípravou, servírováním či podáním jídla např. snídaně, obědy, večeře, svačiny; 

hotové porce jídla např. z jídlonosiče ohřejeme, naservírujeme a pomůžeme při konzumací jídla a 

pití 

2. pomoc při oblékání a svlékání včetně speciálních pomůcek 

lze považovat za úkon prováděný samostatně nebo jako součást osobní hygieny; pomáháme 

s výměnou nočního nebo denního oblečení, při odchodu k lékaři, na vycházku, nasazování a 

upínání ortéz, protéz atd. 

3. pomoc při prostorové orientaci, samostatném pohybu ve vnitřním prostoru 

doprovod po bytě, domě a nejbližším okolí domu - podpíráme, přidržujeme, podáme pomůcky, 

zajistíme volnou cestu, upozorňujeme na překážky atd. 

4. pomoc při přesunu na lůžko nebo vozík 

při přesunu dopomáháme osobně nebo za využití vhodných pomůcek 
 

 pomoc při osobní hygieně nebo poskytnutí podmínek pro osobní hygienu: 

1. pomoc při úkonech osobní hygieny 

osobní hygiena na lůžku či u umyvadla, celková koupel v domácnosti nebo ambulanci PS, 

výměna inkontinenčních pomůcek, prevence opruzenin a proleženin, holení vousů atd. 

2. pomoc při základní péči o vlasy a nehty 

pomáháme při mytí, česání, vysoušení vlasů, stříhání a pilovaní nehtů bez defektů z pravidla jen 

ruce; úkony mohou být poskytovány samostatně, nebo jako součást osobní hygieny 

3. pomoc při použití WC 

doprovod na toaletu, přesun na toaletní křeslo, včetně pomoci se svlékáním a oblékáním, 

hygienou, spláchnutím atd.; úkony mohou být poskytovány samostatně, nebo jako součást osobní 

hygieny 

 poskytnutí stravy nebo pomoc při zajištění stravy: 

1. dovoz nebo donáška jídla 

obědy jsou poskytovány externím dodavatelem, který zodpovídá za skladbu a kvalitu stravy; 

donáška oběda do domácnosti probíhá ve všední dny od 10:30 do 13:30 hodin; odhlásit nebo 

objednat oběd na další dny lze dle pravidel příslušného dodavatele 

2. pomoc při přípravě jídla a pití 

asistujeme při krájení, mazaní, mletí, mixování, loupání potravin, otevření balených potravin, při 

vaření čaje, kávy apod. 

3. příprava a podání jídla a pití 

krájíme, mažeme, ohříváme a servírujeme jídlo a pití, vaříme kávu/čaj, jednoduché pokrmy 

(párky, vejce, příloha,…), apod. 
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 pomoc při zajištění chodu domácnosti 
1. běžný úklid a údržba domácnosti 

úklid se týká pouze prostor, které klient skutečně obývá, tzn., neuklízíme celý dům, pokud klient 

evidentně bydlí např. ve dvou místnostech s příslušenstvím; utírání povrchů, vysávání, zametaní, 

výměna lůžkovin, praní a žehlení v domácnosti, mytí nádobí, podlah a sanity, vynesení odpadu, 

zalití květin apod. 

2. pomoc při zajištění velkého úklidu domácnosti, například sezonního úklidu, úklidu po malování 

zprostředkování kontaktu na úklidové firmy; v odůvodněných případech tyto úkony poskytujeme 

s ohledem na kapacitu služby 

3. donáška vody 

užitkové i pitné při dočasně přerušené dodávce vody, nebo trvale dle dispozic domácnosti 

4. topení v kamnech včetně donášky a přípravy topiva, údržba topných zařízení 

úkon zahrnuje donášku uhlí a dříví do bytu, nikoli skládání uhlí a sekaní dřív; údržbou topných 

zařízení je myšleno základní očištění povrchu, vymetení a vynesení popela 

5. běžné nákupy a pochůzky 

nákupy provádíme v obchodech na trase ke klientovi; nákup potravin, drogerie, léků – množství 

odpovídá jedné běžné nákupní tašce, max. 5kg; můžeme asistovat při tvorbě nákupního sezamu; 

pochůzkou se rozumí např. vyzvednutí receptů u lékaře, platby na poště a v bankách, vyřizování 

záležitostí na úřadech, vyzvednutí a přinesení stravy (v jídlonosiči); předání hotovosti a následné 

vyúčtování probíhá oproti dokladu; nejsme oprávněni disponovat platební kartou klienta 

6. velký nákup, například týdenní nákup, nákup ošacení a nezbytného vybavení domácnosti 

nad rozsah běžného nákupu - větší množství potravin, velká balení vody, nákup spotřebního 

zboží, ošacení a nezbytného vybavení domácnosti klienta; jednotlivé položky nákupu nesmí 

přesáhnout 15 kg; v případě objemného zboží pomůžeme zajistit komerční dovoz 

7. praní a žehlení ložního a osobního prádla, popřípadě jeho drobné opravy 

prádlo pereme každému klientovi samostatně a roztříděné; klient je povinný přiložit k prádlu také 

soupis prádla, které posílá na vyprání, v případě potřeby se soupisem pomůžeme; po vyprání a 

vyžehlení prádlo vážíme; součástí praní prádla mohou být drobné opravy, např. ruční přišití 

knoflíku, ramínka, poutka apod.; v případě většího poškození pomůžeme zprostředkovat 

odbornou komerční službu 
 

 zprostředkování kontaktu se společenským prostředím: 
doprovázení dospělých do školy, školského zařízení, zaměstnání, k lékaři, na orgány veřejné 

moci a instituce poskytující veřejné služby a doprovázení zpět. 

lze uskutečnit pěšky, příp. s použitím kompenzační pomůcky, veřejnou dopravou nebo vozidlem 

PS (kombinace úkonů doprovod + doprava); jedná-li se o nepravidelný doprovod, je nutné 

termín a čas služby plánovat s předstihem, alespoň třech pracovních dnů 

 

Fakultativní činnosti PS: 

Fakultativní činnosti nelze poskytovat samostatně bez pravidelného čerpání základních činností. 

 doprava vozidly poskytovatele 
 

Základní sociální poradenství je poskytováno všem osobám bezúhradně. 

 

Výše úhrad za základní i fakultativní činnosti jsou uvedeny v Ceníku Pečovatelské služby (dále jen Ceník) 

na základě aktuálního znění vyhlášky MPSV č. 505/2006 Sb., kterou se provádějí některá ustanovení 

Zákona o sociálních službách č. 108/2006 Sb.  
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2. Sjednání služby a průběh jejího poskytování         

Zájemce o službu (nebo jiná osoba např. osoba blízká, zákonný zástupce) může kteréhokoli 

pracovníka PS oslovit telefonicky, osobně nebo elektronicky. Kontaktovaný pracovník předá informace o 

zájemci vedoucímu nebo sociálnímu pracovníkovi PS, který se následně dohodne se zájemcem o službu na 

sepsání žádosti a na dalším postupu (žádost lze sepsat po telefonu nebo osobně v kanceláři PS, příp. zaslat 

emailem/poštou – viz web).  

Pokud se zájemce/klient nachází v nepříznivé sociální situaci, patří do cílové skupiny PS a zároveň 

PS poskytuje služby ve shodě s jeho potřebami, které nelze uspokojit s pomocí běžně dostupných 

zdrojů/služeb (např. komerční rozvoz obědů, úklidové firmy, senior taxi, elektronické dávkovače léků, 

kamery, služby tísňové péče, online nákupy) směřuje další jednání k sociálnímu šetření v místě bydliště 

zájemce/klienta (při péči v domácím prostředí) příp. v prostorách PS (při ambulantním poskytování péče). 

Při sociálním šetření dojde k podrobnému posouzení nepříznivé sociální situace zájemce/klienta (projednání 

jeho očekávání a požadavků; mapování jeho sociální situace, individuálních potřeb a zdrojů; zjišťování 

sociální potřebnosti) a poskytnutí informací o službě PS. 

Nepříznivou sociální situací rozumíme oslabení nebo ztrátu schopností z důvodu věku, 

nepříznivého zdravotního stavu, způsob života vedoucí ke konfliktu se společností,…(viz Zákon 

č. 108/2006, o sociálních službách). 

Pomoc PS spočívá v podpoře a rozvoji samostatnosti, působí aktivně, motivuje k využití vlastních 

a jiných přirozeně dostupných zdrojů a nenahrazuje je. Komunikaci při jednání se zájemcem/klientem 

přizpůsobujeme, tak aby byla srozumitelná a odpovídala jeho možnostem, v případě potřeby přizveme k 

projednávání také osoby blízké.  

Na základě výstupu sociálního šetření a současného akceptování podmínek poskytování služby PS 

lze přistoupit k uzavření Smlouvy o poskytování sociální služby Pečovatelská služba (dále jen Smlouva). 

Smlouva nabývá platnosti dnem podpisu a může být uzavřena na dobu určitou nebo neurčitou, dle 

charakteru nepříznivé sociální situace.  

Smlouvu nelze se zájemcem uzavřít pokud: 

1. nepatří do okruhu osob, kterým je služba poskytovaná, 

2. žádá o službu, kterou neposkytujeme, 

3. služba nemá dostatečnou kapacitu, 

4. byl klientem PS a došlo k ukončení služby ze strany PS z důvodu porušování vzájemně 

dohodnutých pravidel a doba od tohoto ukončení nepřesáhla 6 měsíců. 
 

Konkrétní podoba spolupráce PS s klientem (osobní cíl klienta, rozsah a průběh poskytování služby) 

je dojednána v Prvotním individuálním plánu (dále jen IP), který aktualizujeme v průběhu celého 

poskytování péče (dle vývoje nepříznivé sociální situace klienta). Každý klient má svého tzv. klíčového 

pracovníka, který s ním průběh poskytování služby individuálně plánuje a přehodnocuje. Klíčovým 

pracovníkem je zpravidla pracovník, který ke klientovi nejčastěji dochází. Díky individuálnímu plánování 

můžeme průběžně sledovat, jaké jsou aktuální potřeby klienta, jak na ně můžeme reagovat a přizpůsobit 

klientovi službu na míru.  

Provedené úkony zaznamenáváme do Pečovatelského záznamu a do elektronického systému. Kopie 

záznamu je předána při vyúčtování s účtenkou.  

V rámci individuálního plánování jsou vedeny také průběžné záznamy o podrobnostech během 

služby u klienta. Klient nebo jím pověřená osoba může v případě zájmu do své dokumentace nahlížet/ 

pořizovat si kopie.   

O navýšení/ změnu poskytování služby je možné požádat jakéhokoli pracovníka PS, který jeho 

požadavek projedná s vedením PS. Nelze-li žádosti v daném okamžiku z kapacitních důvodů vyhovět, 

zůstává v evidenci do vyřešení situace. 
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Služby PS není možné poskytnout v domácnosti bez přítomnosti klienta. Součástí návštěvy PS 

může být se souhlasem klienta v jeho domácnosti spolu s pracovníkem přítomen praktikant/stážista.  

PS nemůže poskytovat zdravotní a ošetřovatelské úkony (např. dohled na užívání léků, podávání 

léků do úst, podání stravy do PEGu, výměna sáčků u stomií, aplikace inzulínu, měření glykémie, 

bandážování nohou, měření krevního tlaku, polohování, převazy, rehabilitace, aplikace léčiv - 

kapek/mastí/čípků/…, manipulace s močovým katétrem). 

PS neposkytuje samostatně jiné činnosti, které nejsou uvedeny v čl. 1. S čím pomáháme (např. 

dohled/kontrola – zda je osoba v pořádku, zda má dostatečný příjem stravy a tekutin; ověření užití léků). 

Pokud je k výkonu služby nezbytné, aby PS disponovala klíči od bydliště klienta, jsou klíče 

převzaty/vráceny oproti podpisu klienta nebo oprávněné osoby (Protokol o uložení/vrácení klíčů). Do 

domácnosti vstupujeme pouze za účelem poskytnutí domluvené péče. 

   

3. Přerušení/ ukončení poskytování služeb 

Přerušení služby: 

 na základě dohody - klient i PS mohou přerušit poskytování služby v odůvodněných případech,  

 do odstranění podmínek ohrožujících zdraví nebo život pracovníka, vč. zneklidňujícího a nepřátelského 

prostředí. 

Ukončení služby: 

 Ze strany klienta: 

  Klient může Smlouvu vypovědět kdykoliv s okamžitou platností, bez udání důvodu. 

 Ze strany PS: 

A. uplynutím sjednané doby ve Smlouvě, 

B. Smlouvu může PS vypovědět jen z oprávněných důvodů, a to s výpovědní lhůtou 60 kalendářních 

dní, která začíná běžet prvním dnem následujícím po doručení písemné výpovědi klientovi; 

                  výpovědní důvody:  

- klient vzhledem ke změně svých možností, schopností a přání službu PS nepotřebuje nebo 

potřebuje jiný druh služby, 

- klient porušuje své povinnosti vyplývající ze Smlouvy a těchto Vnitřních pravidel PS (viz čl. 

4. Práva a povinnosti klienta), 

- klient nevyužívá službu PS po dobu delší než 90 dní (bez dohody),   

- zánikem služby z finančních nebo provozních důvodů, 

C. výpovědní lhůta může být PS ve zvlášť závažných případech  zkrácena až na jeden pracovní den od 

doručení výpovědi klientovi, z důvodů ohrožujících zdraví nebo život pracovníka (agresivita 

osob/zvířat v domácnosti; nebezpečné provozní a hygienické podmínky v domácnosti - 

elektro/plyno instalace, statika, škůdci…). 

Smlouva musí být ukončena písemně.  

Smlouva může být ukončena vzájemnou písemnou dohodou obou smluvních stran  

Smlouva automaticky zaniká v případě úmrtí klienta. 
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4. Práva a povinnosti klienta 

1) Klient PS má právo na: 

 důstojné, profesionální, vstřícné, citlivé a rovnocenné zacházení v celém průběhu poskytování 

sociální služby, 

 přiměřené riziko související např. s životním stylem (nedodržování dietních a hygienických zásad 

apod.), 

 aktuální informace o veškerých nabízených službách a jejich cenách, 

 obeznámení s obsahem Smlouvy a jejich příloh před uzavřením smlouvy (Prvotní individuální plán, 

Ceník Pečovatelské služby, Vnitřní pravidla Pečovatelské služby),  

 podání informací o změnách ve Smlouvě včetně jejich příloh (Ceník, Vnitřní pravidla PS) alespoň 30 

dní před nabytím účinnosti těchto změn, 

 poskytnutí základního sociálního poradenství zdarma (např. kontakty na další poskytovatele služeb, 

poskytnutí informací o sociálních dávkách), 

 dodržování IP a jeho změnu podle svých potřeb (po dohodě s PS a s ohledem na kapacitu a možnosti 

služby), 

 spoluúčast rodiny a blízkých osob na individuálním plánování, 

 ukončení Smlouvy bez udání důvodu,  

 citlivé zacházení s informacemi o své osobě, nahlížení do své osobní dokumentace vč. pořizování 

kopií, 

 soukromí ve své domácnosti (klient se s PS dohodne, ve kterém prostoru se může pracovník při 

výkonu služby pohybovat, tak aby nepřiměřeně nezasahoval do klientova soukromí), 

 informaci - službu nelze provést v plánovaném čase (mimo toleranci +/- 30 min.) vč. odůvodnění, 

- službu nelze z provozních důvodů provést vůbec, příp. ji lze provézt pouze v nezbytném 

rozsahu (důvodem může být zvýšená nemocnost pracovníků, kalamitní stavy, nehoda aj.) 

vč. náhradního řešení, 

 ověření totožnosti pracovníka, který do jeho domácnosti přichází vykonávat službu (průkazem 

zaměstnance Charity Prostějov nebo ověřením u vedoucí PS), 

 vyjádření se k přítomnosti praktikantů/stážistů v průběhu služby, případně na odmítnutí jejich 

návštěvy ve své domácnosti, 

 podání stížnosti, připomínky a námětu k poskytované službě a to i anonymně, nebo prostřednictvím 

zvoleného zástupce,  

 požádat o změnu pracovníka/klíčového pracovníka. 

2) Klient PS je povinen: 

 umožnit pracovníkovi přístup na adresu poskytování služby, 

 spolupracovat a podílet se na individuálním plánování průběhu poskytování služby,  

 informovat PS o změnách důležitých pro poskytování služby (např. změna jeho schopností, potřeb a 

možností, bezpečnostních rizik, osobních údajů), 

 přednostně využít při zajištění svých potřeb a přání běžně dostupné zdroje, 

 nevyužívat službu neoprávněně (nepříznivá sociální situace netrvá), 

 zajistit vhodné hygienické, úklidové a další pomůcky a prostředky nutné pro řádné poskytnutí služby 

(např. inkontinenční pomůcky, potřebnou kosmetiku), stejně tak jako nezbytné kompenzační 

pomůcky, které umožní bezpečné provádění pečovatelského úkonu (invalidní vozík, chodítko, 

polohovací postel, elektrický zvedák, protiskluzové podložky, madla, …),  
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 uhradit vyúčtování poskytnutých služeb nejpozději do 30. dne kalendářního měsíce, ve kterém 

obdržel vyúčtování, 

 podložit svůj nárok na bezplatné poskytování služby platným osvědčením, 

 včas oznámit PS svou nepřítomnost, pokud se kryje s termínem plánované návštěvy pracovnice PS, 

nejpozději 1 pracovní den předem do 12:00 hodin, 

 včas naplánovat s PS nepravidelnou službu, nejméně 5 dní předem, příp. s ohledem na důležitost 

situace, lze řešit individuálně s vedoucím pracovníkem (např. doprava vozidly poskytovatele, 

doprovod k lékaři, nákup, velký úklid), 

 oznámit PS, že se v jeho domácnosti vyskytlo infekční či parazitární onemocnění; další průběh nebo 

přerušení služby bude nastaveno s ohledem na závažnost onemocnění a životní situaci klienta 

(osamocenost klienta apod.), včetně možné konzultace s ošetřujícím lékařem, 

 zajistit bezpečné prostředí domácnosti (hygienické minimum, zajištění zvířat, nepřítomnost škůdců, 

bezpečná elektro/plyno instalace, bezpečné vybavení, statika domu, čisté ovzduší, neagresivní 

chování přítomných osob, apod.) tak, aby nedocházelo k možnému ohrožení zdraví a života 

pracovníka, 

● přistupovat k pracovníkům služby tak, aby nebyla porušována jejich lidská důstojnost; aby svým 

chováním nevytvářel nepřátelské, ponižující nebo zneklidňující prostředí,  

● oznámit, že prostor, ve kterém je poskytována péče, je snímán kamerovým nebo jiným záznamovým 

zařízením. 

 

5. Práva a povinnosti PS 

1) PS má právo na: 

 poskytnutí informací o:  

- nepříznivé sociální situaci  

- změně schopností, potřeb a možností klienta, 

- možných rizicích souvisejících s poskytováním služby PS, 

- výskytu nakažlivých onemocnění v domácnosti,  

- včasném ohlášení nepravidelné služby,  

- včasném odhlášení služby z důvodu nepřítomnosti klienta,  

- instalaci kamer nebo jiného záznamového zařízení v domácnosti, 

 změnu, omezení, přerušení nebo ukončení výkonu služby z důvodů (viz čl. 3. Přerušení/ ukončení 

poskytování služeb): 

- ohrožujících zdraví nebo život pracovníka do jejich odstranění, 

- zneklidňujícího a nepřátelského prostředí, 

- změny nebo vyřešení nepříznivé sociální situace klienta, 

- provozních, (např. nedostatek pracovníků, technické překážky) 

 zajištění vhodných pomůcek a podmínek potřebných pro bezpečný a kvalitní výkon služby, 

 změnu pracovníka/klíčového pracovníka z provozních důvodů, 

 toleranci +/- 30 min od začátku smluveného času návštěvy, 

 odmítnutí výkonu služby, která není předem s klientem dohodnutá, 

 řádnou úhradu plateb za poskytnuté služby, 

 účast v dědickém řízení v případě úmrtí klienta, kdy nedoplatky přesahují 500,- Kč, 

 ukončení smlouvy o poskytování služby PS ze zákonných důvodů, 

 přednostní projednání nepříznivé sociální situace u osob osamělých, s potřebou naléhavě zajistit 

nezbytně nutnou péči, bez které by tato osoba byla ohrožena na zdraví, 
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 vyžádání lékařského posudku v případě, není-li klient schopen samostatně jednat a nemá soudně 

stanoveného zákonného zástupce/ opatrovníka nebo není fyzicky schopen podpisu. 

2) PS má povinnost:  

 poskytovat službu v souladu s příslušnými právními předpisy, 

 dodržovat standardy kvality sociálních služeb, 

 poskytovat základní sociální poradenství, 

 provést sociální šetření se zájemcem, 

 uzavřít se zájemcem Smlouvu před zahájením poskytování služby, 

 seznámit zájemce před uzavřením Smlouvy s jejím obsahem a přílohami (Prvotní individuální plán, 

Ceník Pečovatelské služby, Vnitřní pravidla Pečovatelské služby),  

 používat ochranné pracovní pomůcky (např. rukavice, návleky), 

 respektovat lidskou důstojnost, individualitu, zvyklosti, názor a práva klienta, 

 plánovat s klientem službu podle jeho individuálních potřeb a přání, v souladu s možnostmi služby a 

podle toho postupovat, 

 v rámci individuálního plánování společně s klientem průběžně hodnotit poskytování služby 

(naplňování osobních cílů klienta),  

 zachovávat mlčenlivost a zabezpečit ochranu osobních a citlivých údajů klienta, vč. informací 

získaných v průběhu poskytování služby PS; podávat informace v dohodnutém rozsahu osobám, které 

klient uvedl v IP, 

 potvrdit klientovi převzatou/vrácenou hotovost, vč. předání účtenek 

 bezpečně zacházet se zapůjčenými klíči/čipy 

 informovat klienta o možnosti podání stížnosti,  

 informovat klienta o případných změnách týkajících se služby a jejího poskytování, vč. odůvodnění,  

 seznamovat klienta o postupech při řešení nouzových a havarijních situací, 

 oznámit zanedbanou/ nevhodnou péči, týrání osob příslušným orgánům, 

 uzavřít Smlouvu s obecním úřadem obce s rozšířenou působností podle místa trvalého a hlášeného 

pobytu osoby v případě, kdy není klient schopen samostatně jednat, a nemá soudně stanoveného 

zákonného zástupce nebo opatrovníka, 

 zjišťovat spokojenost klientů a jejich blízkých se způsobem poskytování služby. 

6. Podání a vyřízení stížnosti 

V případě, že nebude klient nebo jiná osoba spokojena s kvalitou nebo způsobem poskytování služby 

PS, může podat stížnost. 

Stížnost:  

 může se týkat např. porušování práv klienta, chování pracovníků, provedení sjednaného úkonu,   

 může podat osoba sama nebo si může pro podání i vyřizovaní stížnosti zvolit zástupce, 

 může být podána: osobně, telefonicky, písemně, elektronicky, 

 může být podána jakémukoliv pracovníkovi Charity Prostějov,  

 může být podána adresně nebo anonymně, 

 může být doručena do poštovní schránky PS na adrese, Polišenského 1, Prostějov nebo ředitelství na 

adrese Martinákova 9, Prostějov, 

 s jejímž vyřízením nebude osoba spokojena, může si podat podnět na prošetření postupu na nadřízený 

orgán poskytovatele nebo na instituci sledující dodržování lidských práv (kontakty viz níže). 
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Postup při vyřízení stížnosti: 

 osoba musí své vyjádření označit jako stížnost; pouze na základě tohoto označení bude se sdělenou 

informací nakládáno jako se stížností, 

 podané stížnosti jsou písemně evidovány, 

 stížnosti vyřizuje vedoucí/sociální pracovníci PS,  

 stížnosti se řeší v co nejkratší době, maximálně do 30 dnů od jejího podání, 

 osoba, která stížnost podala, bude o jejím vyřízení písemně informována; vyřízení anonymní stížnosti 

bude vyvěšeno na nástěnce před vchodem na Polišenského 1, Prostějov. 

Kromě stížnosti je možné podat také: 

 podnět - jedná se o návrh na zlepšení fungování sociální služby; řeší se operativně, 

 připomínku – drobná kritika, pojmenování ojedinělého nedostatku; nápravu lze provést neprodleně, řeší 

se operativně. 

Podnět nebo připomínku je vhodné řešit přímo s pracovníkem vykonávajícím službu. 

Se svými stížnostmi se můžete obracet na: 

 

 Pracovníky v sociálních službách (pečovatelky)  

 Vedoucí PS/ sociální pracovníky:  

tel.: 777 731 320/ 777 731 321, 733 742 144 

e-mail: pecovatelskasluzba@prostejov.charita.cz  

Pečovatelská služba, Charita Prostějov, Polišenského 1, 796 01, Prostějov 

 Ředitel Charity Prostějov: 

tel.: 777 731 323 

e-mail: info@prostejov.charita.cz  

Charita Prostějov, Martinákova 9, 796 01, Prostějov 

 

V případě nespokojenosti s vyřízením stížnosti mají osoby možnost se obrátit na nadřízené nebo nezávislé 

orgány: 

 

 Arcidiecézní charita Olomouc: 

tel.: 585 229 380  

e-mail: reditel@acho.charita.cz 

Křížkovského 6, 772 00 Olomouc 

 

 Veřejný ochránce práv  

tel.: 542 542 888 

e-mail: podatelna@ochrance.cz 

Kancelář Veřejného ochránce práv, Údolní 39, 602 00, Brno 

 

 

 

 

 

 

mailto:pecovatelskasluzba@prostejov.charita.cz
mailto:info@prostejov.charita.cz
mailto:reditel@acho.charita.cz
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7. Nouzové a havarijní situace 

Průběh služby PS může být narušen mimořádnou krizovou situací, která může ohrožovat zdraví 

a život přítomných osob nebo způsobit škody na majetku či životním prostředí a vyžaduje neprodlené řešení.  

Nouzová a havarijní situace je náhlá, nebezpečná událost, zpravidla nepředvídatelná. Prevence 

a připravenost má zásadní vliv na snížení stresu a zátěže, a tím také eliminuje riziko a následky. Základem 

prevence je řádné dodržování pracovních postupů v souladu s bezpečnostními a hygienickými předpisy, 

se současným využitím informací poskytnutých klientem při individuálním plánování průběhu služby 

a zaznamenaných v jeho IP.  

Příklady situací a postupy jejich řešení:  

1. Klient ve sjednanou dobu příchodu pracovníka neotevírá (pracovník nemá klíče) – pracovník 

opakovaně zazvoní, poslechne za dveřmi, zda není slyšet v bytě zvuk nebo hlas klienta. Pokud nejsou 

slyšet žádné zvuky, tak se pracovník pokusí spojit s klientem telefonicky, příp. kontaktní osobu. Pokud ani 

po opakovaných pokusech nezjistíme nic o klientovi, tak kontaktujeme Policii ČR (158). Případnou škodu 

na zámku/dveřích vzniklou násilným vniknutím nehradí PS.   

2. Klient neotevírá, ale je slyšet za dveřmi (pracovník nemá klíče) – pokud pracovník slyší zvuky 

v bytě nebo volání klienta, volá integrovaný záchranný systém (112). Případnou škodu na 

zámku/dveřích vzniklou násilným vniknutím nehradí PS.   

3. Náhlé zhoršení zdravotního stavu klienta (pracovník má klíče) – pracovník zhodnotí aktuální situaci 

a poskytne první pomoc. Zavolá rychlou záchrannou službu (dále jen RZS) příp. praktického lékaře 

a předá o celé situaci zjištěné informace. O nastalé situaci je informována také kontaktní osoba.  

4. Ztráta klíčů klienta – příslušný pracovník informuje klienta, příp. kontaktní osobu o ztrátě klíčů a s jeho 

souhlasem pracovník zařídí výměnu zámků (náklady hradí pracovník, který ztrátu zavinil), pokud nejsou 

náhradní klíče, ani jiná možnost otevření, byt otevře zámečník. 

5. Havárie v domácnosti – v případě zjištění poruchy vody, plynu nebo elektřiny pracovník zajistí 

uzavření přívodu a zavolá kontaktní osobu/ příslušnou instituci (pohotovost - elektřina 800 225 577, 

plyn 1239, voda 840 668 668, 601 276 276). 

6. Požár v domácnosti – při požáru drobnějšího charakteru se pracovník snaží uhasit požár sám, příp. 

přivolá hasiče (150). Je-li to možné, odvede klienta do bezpečí. Informuje kontaktní osobu. 

7. Náhlý nedostatek pracovníků (např. nemoc/úraz, porucha/nehoda vozidla, krizová situace u jiného 

klienta) – PS kontaktuje klienta nebo kontaktní osobu a domluví se na náhradním řešení. 

8. Infekční onemocnění v domácnosti – v případě, kdy to situace umožňuje, je služba přerušena, příp. 

omezena. Nezbytně nutná péče je poskytována za použití speciálních ochranných pomůcek.  

9. Zdraví ohrožující podmínky v domácnosti (např. paraziti, hmyz, hlodavci, plíseň) – služba je 

přerušena do odstranění nevyhovujících podmínek, v případě nezbytně nutné péče bude služba 

poskytována za použití speciálních pomůcek a v takovém rozsahu, aby nebyl klient ohrožen na zdraví.  

10.  Napadení pracovníka zvířetem (např. pokousaní psem) – pracovník vyhledá lékařské ošetření. Klient 

musí ze zákona nechat na vlastní náklady zvíře vyšetřit a zajistit opatření, aby se situace neopakovala. 

11.  Poškození majetku klienta/ pracovníka/ organizace – vzniklou situaci prošetří zástupce Charity spolu 

s klientem, příp.  příslušné správní orgány. Vzniklou škodu hradí viník.   

12. Odcizení majetku, hotovosti klienta/ pracovníka/ organizace – vzniklou situaci prošetří zástupce 

Charity spolu s klientem, příp. příslušné správní orgány. Vzniklou škodu hradí viník.  Pro předejití 

konfliktní situace doporučujeme cennosti a hotovost zabezpečit mimo dosah. 
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13.  Agresivní/ nevhodné chování přítomných osob v domácnosti (slovní/ fyzická agrese; sexuální 

obtěžování; vulgární, ponižující vyjadřování) – okamžité přerušení výkonu služby. Obnovení služby 

možné pouze po sjednání nápravy s ohledem na závažnost jednání. 

14.  Klient ohrožený na zdraví (psychická či fyzická újma způsobená druhou osobou) – při podezření na 

ohrožení klienta, které mohlo vzniknout jednorázově nebo vlekle v důsledku zanedbané či nevhodné 

péče nebo týráním. S ohledem na závažnost a urgentnost situace jednáme s klientem, rodinnými 

příslušníky, osobami blízkými, sociálním odborem Magistrátu města Prostějov, Policií ČR (158). 

15.  Pracovní úraz při poskytování služby – s ohledem na závažnost je bezprostřední návštěva u klienta 

zrušena, přesunuta na jiný termín nebo nahrazena jiným pracovníkem. Zdravotní stav pracovníka řeší 

vedoucí PS příp. RZS (155). 

16. Pracovník uvízne ve výtahu – pracovník kontaktuje Servisní službu uvedenou ve výtahu a obeznámí 

vedení PS o vzniklé situaci. Dle časové prodlevy a současně charakteru úkonu, je služba u klienta řádně 

omluvena a přesunuta nebo zrušena. 

17.  Porucha/ havárie služebního vozidla při poskytování služby – pracovník podle závažnosti kontaktuje 

klienta, záchranné složky, vedoucí PS. S ohledem na situaci je služba zrušena, přesunuta nebo nahrazena. 

18.  Klient ohrožený sebevraždou/ sebepoškozením – pracovník se snaží klienta uklidnit a zajistit jeho 

bezpečí do příjezdu záchranných složek (112/ 155) příp. blízké osoby.  

19. Úmrtí klienta – najde-li pracovník po vstupu do domácnosti klienta mrtvého, kontaktuje RZS (155) a 

vyrozumí vedoucí PS. Vyčká příjezdu záchranných složek mimo domácnost. Předá informaci kontaktní 

osobě a postupuje dle instrukcí záchranných složek. 

20.  Osamocené nezletilé dítě v domácnosti (např. při náhlé hospitalizaci klienta) – pracovník kontaktuje 

blízkou osobu, příp. Policii (158/ 156), vedoucí PS. Pracovník vyčká s dítětem na místě, které předá 

příslušné osobě.  

21.  Klient odmítá službu - nasmlouvané úkony nelze provést z důvodu nečekaného odmítnutí klientem 

nebo klient odmítá adekvátní navýšení péče dle svých potřeb. Nehrozí-li bezprostřední újma na zdraví, 

názor klienta je respektován, jinak jednáme o možnostech dobré péče s klientem, osobami blízkými, 

sociálním odborem Magistrátu města Prostějov. 

22.  Klient vyžaduje úkony, které mohou vést k poškození jeho zdraví - požadované úkony nelze provést 

obvyklým způsobem z důvodu možného poškození zdraví klienta. Hrozí-li možná újma na zdraví, 

jednáme o možnostech dobré péče s klientem, osobami blízkými, ošetřujícím lékařem. Život ohrožující 

úkony neprovádíme. 

8. Ochrana osobních údajů 

1. PS při zpracování osobních údajů fyzických osob jedná v souladu s Nařízením Evropského parlamentu a 

Rady (EU) 2016/679 a Zákonem o zpracování osobních údajů č.110/2019 Sb. 

2. Osobní údaje jsou získávány a shromažďovány ze zákonných důvodů (Zákon č. 108/2006 Sb., o 

sociálních službách vč. jeho provádějící Vyhlášky č. 505/2006 Sb., a dále Zákon č. 89/2012 Sb., 

Občanský zákoník). 

3. Správcem osobních údajů je Charita Prostějov, IČ: 44 15 98 54, Martinákova 9, 79601 Prostějov, tel.: 

582 344 524, email: info@prostejov.charita.cz.  

4. PS je povinna, oprávněna zpracovávat osobní údaje: 

a) nezbytné k plnění smlouvy 

- jméno a příjmení, bydliště, datum narození, v případě potřeby podpůrce/ zástupce/ opatrovník; 

kopie dokumentů o omezení svéprávnosti/ o ustanovení zástupce, 

b) nezbytné k plnění právní povinnosti PS 

mailto:info@prostejov.charita.cz
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- pro účely statistik: pohlaví, cílová skupina, údaje o PnP (údaje bez možnosti identifikace),  

- pro účely evidence, fakturace: jméno a příjmení, bydliště, email, poskytnuté úkony 

c) nezbytné pro ochranu životně důležitých zájmů klienta 

- údaje o zdravotním stavu (např. alergie, dieta,…),  

- jméno praktického lékaře, 

- telefon na klienta a kontaktní osoby 

d) nezbytné pro účely oprávněných zájmů PS 

- informace o nepříznivé sociální situaci, 

- informace potřebné pro individuální plánování průběhu služby, 

e) získané se souhlasem klienta 

- pořízení fotografií/ videozáznamů pro propagační účely. 

5. Třetím osobám předáváme údaje jen v oprávněných a zákonných případech: 

- orgánům veřejné správy (soud, státní zastupitelství, Policie ČR), nejčastěji z důvodu trestního či 

správního řízení, 

- integrovanému záchrannému sytému z důvodu poskytnutí první pomoc a prevence ohrožení 

klienta na životě, 

- jiné fyzické či právnické osobě pouze se souhlasem klienta.   

6. Osobní údaje zpracováváme a ukládáme v písemné a elektronické podobě.  Písemná dokumentace je 

uložena v osobních složkách klientů v uzamčené kartotéce v kanceláři PS, na adrese Polišenského 1, Pv. 

Elektronická dokumentace je vedena a chráněna hesly v informačním systému ACHO WebCarol a 

elektronickém úložišti Charity Prostějov.  

7. Osobní údaje uchováváme po dobu poskytování služby a zákonných archivačních lhůt, nejdéle po dobu 

10 let od ukončení poskytování služby, následně je dokumentace skartována dle skartačního řádu. 

8. Právo nahlížet a pořizovat kopie dokumentace mohou klienti a jejích oprávnění zástupci vždy. Pro 

změny v dokumentaci (opravu, výmaz, omezení zpracování,…) nebo vznesení námitky proti zpracování 

osobních údajů lze podat žádost, která bude do max. 30 dnů od podání vyřízena. Při nespokojenosti 

s vyřízením žádosti se můžete obrátit na Úřad pro ochranu osobních údajů (na adrese: Pplk. Sochora 27, 

170 00 Praha 7; tel.: +420 234 665 111; https://www.uoou.cz; posta@uoou.cz). 

9. Oprávněné osoby přicházející do styku s osobními údaji jsou vázány mlčenlivostí v souladu s §47 

Zákona o zpracování osobních údajů č.110/2019 Sb.  

9. Další důležité informace 

Adresy PS 

Středisko Prostějov: Polišenského 1, 796 01 Prostějov 

Středisko Vřesovice: Vřesovice 107, 798 09 Vřesovice  

Kontakty PS 

web: www.prostejov.charita.cz 

e-mail: pecovatelskasluzba@prostejov.charita.cz 

Vedoucí: 777 731 320; Sociální pracovníci: 777 731 321, 733 742 144; Kancelář: 581 110 091 

Provozní doba PS  
Terénní provoz: po - ne, 7.00 - 19.00 

Ambulantní provoz: po - pá, 7.00 - 15.30 

Administrativní provoz: po - pá, 7.00 - 14.30 [telefonicky, osobně pouze po předchozí tel. domluvě] 

https://www.uoou.cz/
mailto:posta@uoou.cz
http://www.prostejov.charita.cz/
mailto:pecovatelskasluzba@prostejov.charita.cz

