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Informační klientská příručka řešení základních situací vzniklých při poskytování služby
Pravidla používání klíčů

1. Uživatel je povinen zajistit přístup asistenta do domu či přímo do bytu.

2. Klíče od bytu přebírá organizace jen v případě, že uživatel není v takovém stavu, 
aby dokázal asistentovi byt otevřít. 

3. Pokud uživatel bydlí v domě bez výtahu, ale vlastní byt asistentovi zvládá otevřít, poskytne pouze klíč od vchodových dvěří.

4. Před vstupem do bytu vždy asisteka zvoní či ťuká.
5. Typ a počet klíčů je zaznamenán v Dohodě o konkrétní podobě asistence uživatele
Pravidla organizace domácnosti uživatele

Celý pobyt asistentky u uživatele je založen na následující zásadě: asistentka plně respektuje uspořádání domácnosti a nezasahuje do něj, pokud není požádána uživatelem anebo pokud stav domácnosti může ohrozit jak zdraví uživatele, tak osobního asistenta.
Asistentka pro uživatele v bytě provádí činnosti: 
· které jsou v souladu se sjednanou dohodou o poskytování osobní asistence 

· o které uživatel požádá a jsou v souladu se zákonem o sociálních službách 108/2006 

Při poskytování osobní asistence se mohou vyskytnout následující situace:
1. Nedostatečně uklizený byt

Asistentka je vyškolena, že neuspořádané věci v bytě mohou uživateli vyhovovat. Asistentka může uživateli nabídnout pomoc s uspořádáním a důkladnějším úklidem. Je na uživateli, zda této nabídky využije.

2. Zkažené potraviny

Asistentka nemůže bez souhlasu uživatele vyhodit potraviny s prošlou záruční dobou. V každém případě o této skutečnosti uživatele informuje a poučí o nebezpečnosti požívání prošlých či zkažených potravin. V případě, že se asistence poskytuje uživateli, který již nemá 
dostatečně jasný náhled na situaci, může pouze na základě pověření rodinného příslušníka, vyhodit prošlé a zkažené potraviny, aby se předešlo újmě na zdraví.
 Tato skutečnost bude zapsána v kartě klienta.
Pravidla organizace nákupů pro uživatele

1. Asistentka dochází nakupovat dle seznamu uživatele
2. Domluví se, jaké jiné zboží má koupit, Pokud není zboží, které uživatel požadoval (často vybírají zboží v akci, a to nemusí už být na skladě)  
3. Vždy si přepočítá před uživatelem peníze, které obdrží na nákup

4. Vždy přinese paragon za zaplacené zboží a vrátí rozdíl mezi obdrženou a zplacenou částkou

5. Doba nákupu i cesta do obchodu a zpět se započítávají do doby asistence

6. Hmotnost jednoho nákupu nesmí přesáhnout 6Kg.
Řešení nouzových a havarijních situací
Typy nouzových a havarijních situací: 

· Asistentka přijde na asistenci a uživatel neotvírá

Systém kroků, po sobě jdoucích, když uživatle neotvírá:

1. Asistentka hlasitě klepe, či déle zvoní, pokud stále uživatel neotvírá, tak

2. Zkouší se dovolat na telefon uživatele

3. Zkontaktuje vedoucí centra

4. Navázání kontaktu s člověkem uvedeným jako kontaktní osoba – informace, zda např. někam společně neodešli nebo nebyl uživatel hospitalizován

5. Zkontaktování sousedů a zjištění, jestli neví, co se s uživatelem stalo

6. Zkontaktování záchranné služby – zjištění, zda nebyl uživatel hospitalizován

7. Pokud nebyl uživatel hospitalizován, zkontaktuje vedoucí centra praktického lékaře klienta, kterému vysvětlí situaci a ten následně stanoví další postup.

· Zhoršení zdravotního stavu uživatele


Pokud během návštěvy u uživatele/klienta asistentka zjistí, že se viditelně zhoršil jeho 
zdravotní stav, nebo pokud si uživatel stěžuje na velké bolesti, zajistí asistentka lékařské 
ošetření:

1. zavolá praktickému lékaři, pokud má ordinační dobu. 
2. Pokud praktický lékař není ve své ordinaci, volá pečovatel Rychlou záchrannou službu(dále jen RZS), tel.číslo 155. 
3. asistentka volá  RZS vždy, když zjistí,že zdravotní stav uživatele/klienta je život ohrožující. Do doby,než RZS přijede, je povinen poskytnout uživateli/klientovi první pomoc.
4. Po zajištění zdravotní péče asistentka vždy o této situaci informuje vedoucí služby. 
5. Vedoucí služby nebo asistentka bude o tomto stavu informovat blízkou osobu, kterou uživatel uvedl jako kontaktní. 
· Uživatel se zraní na procházce


Pokud asistentka doprovází uživatele na např. na vycházku, nákup, nebo k lékaři a uživatel 
upadne a způsoní si úraz:

1. zavolá asistentka vždy RZS. 
2. do doby, než RZS přijede, je povinen poskytnout uživateli první pomoc.
3. informuje vedoucí služby

· Nenadálé havárie v bytě uživatele (voda, plyn, elektřina)
Postup:
1. zkontaktování správce domu

2. pokud je situace akutní, asistentka zavolá linku Integrovaného záchranného systému – tel. číslo  112, případně hasiče- tel.č. 150.
3. Informuje osoby blízké
4. informuje vedoucí služby

5. Pokud by výše uvedené situace ohrožovaly zdraví, nebo i život uživatele i pečovatele, pomůže pečovatel uživateli s rychlou evakuací.

6. Pokud by v souvislosti s výše uvedenými situacemi došlo k úrazu, nebo i náhlé nevolnosti uživatele, bude pečovatel volat ještě RZS.
· Pokud u uživatele začne hořet


Jestliže v bytě uživatele začne hořet v přítomnosti asistentky: 

1. Pokud bude oheň menšího rozsahu, pokusí se po zavolání, uhasit oheň sám

2. Oheň hrozící větším rozsahem - neprodleně 
volat  hasiče, tel.č. 150. 
3. Pokud by výše uvedené situace ohrožovaly zdraví, nebo i život uživatele 
i pečovatele, pomůže pečovatel uživateli s rychlou evakuací.

4. Pokud by v souvislosti s výše uvedenými situacemi došlo k úrazu, nebo i náhlé nevolnosti uživatele, bude pečovatel volat ještě RZS.

· Vloupání do bytu uživatele během doby, co byl s asistentkou mimo byt

Pokud vnikne do bytu cizí osoba:

1.  volat Policii ČR 

2. do příchodu Policie nebudou s uživatelem v bytě na nic sahat a nic uklízet. 
3. asistentka zůstane s uživatelem do doby, než Policie přijede a pokud si to bude uživatel přát, zůstane i po dobu vyšetřování policie.

· Asistentka rozbije nějakou věc v bytě uživatele

Pokud asistentka neúmyslně způsobí škodu uživateli (např. při úklidu rozbije cenný předmět), tuto škodu mu uhradí pojišťovna, se kterou má Maltézská pomoc, o.p.s. pro tyto případy uzavřenou smlouvu.
Asistentka musí neprodleně informovat vedoucí centra, která situaci dále řeší – zkontaktuje pojišťovacího agenta.
· Akutní nedostatek personálu

V případě akutního nedostatku personálu na pokrytí všech asistencí platí následující pravidla:

1. Prioritní je zajistit asistenci nejméně soběstačné uživatele

2. U uživatelů, kde dochází jen k nákupu a úklidu může dojít k nedodržení sjednaných hodin – upozorněni telefonicky a domluveny náhradní termíny

3. Kontaktování příbuzných uživatelů – prosba o pomoc a postarání se o uživatele

4. Najmutí a zaškolení nových asistentek, pokud asistentky v záloze také nemohou
 Stížnosti
Forma a průběh podání stížnosti.

Stížnost je možné podat vedoucímu projektu:
· ústně při osobním jednání – vedoucí pracovník pořídí zápis, který uživatel na znamení souhlasu s jeho zněním podepíše. Stížnost je založena do složky.
· telefonicky – zápis vyhotoví vedoucí pracovník a na znamení souhlasu uživatel zápis podepíše – bude mu doručen prostřednictvím asistentky. Stížnost je založena do složky.
· písemně – pokud uživatel zašle stížnost písemně. Je tato stížnost založena do jeho složky. Vedoucí pracovník se do 14 pracovních dnů od doručení s uživatelem spojí a domluví se na postupu řešení vzniklého problému.
· poskytovatel je povinen reagovat na každou stížnost.
· řešení stížnosti má být bezodkladné – nejpozději do 14 pracovních dní je uživatel kontaktován koordinátorem projektu nebo vedoucí centra.
· uživatel má právo si vybrat pro řešení stížnosti jím zvoleného prostředníka.
· odvolání na řešení stížnosti může být směřováno na ředitele organizace, v dalším kroku k správní radě organizace, v dalším kroku k sociálnímu odboru příslušené městské části, v dalším kroku k magistrátu hlavního města Prahy, dále k ombudsmanovi pro lidská práva.
Všechny nouzové a havarijní situace a stížbosti budou evidovány v kartě klienta.
Připomínky klienta k výše zmíněným postupům:

V Praze, dne: 

Podpis klienta:

� Např. uživatelé trpící různou formou demence.


� Slouží k zaznamenání klientova přání odlišného postupu, než je popsán v jednotlivých případech. Zejména se týká nouzových a havarijních situací - bodu, kdy uživatel neotvírá v dohodnutou dobu asistence.
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