
I N F O R M A C E  P R O  U Ž I V A T E L E  

P E Č O V A T E L S K É  S L U Ž B Y  O D  1 . 7 . 2 0 2 4

Tento dokument je předán při podpisu smlouvy

Kontakty: 

vedoucí� Pec�ovatelske�  služ�by Bc. Jana Jí�lkova� : 734 779 283

socia� lní� pracovní�k, Martina Str�es�n� a� kova� , DiS.: 722 358 855

r�editelka DOMOV Bystre� , o.p.s., Mgr. Marie S* tourac�ova� : 607 785 488

Va� s�  klí�c�ovy�  pracovní�k je: 
kontaktovat ho mu0 ž�ete v pracovní� den v dobe�  od 7:00 do 15:30 na telefonu 

Terénní forma péče: služ�ba je poskytovana�  u va� s doma
pracovní� dny, ví�kendy, sva� tky ‒ od 7:00 hod. do 19:00 hod.
Ambulantní forma péče: služ�ba je poskytovana�  v nas� ich prostora� ch
pracovní� dny ponde� lí�‒pa� tek od 8:00‒10:00, 13:00–15:00 hod.
------------------------------------------------------------------------------------------------------

1 Změna klíčového pracovníka  
Z provožní�ch du0 vodu0  mu0 ž�e dojí�t ke žme�ne�  klí�c�ove�ho pracovní�ka. O te� to 
skutec�nosti budete vž�dy pr�edem informova�ni.

2 Uživatel služby požaduje činnost nad rámec dohodnutých   
úkonů Pečovatelské služby.

Postup: pracovní�k informuje už� ivatele o tom, ž�e je to c�innost nad ra�mec 
dohodnute�ho rožsahu poskytovany�ch služ�eb vymežene�m v užavr�ene�  smlouve�  
a nemu0 ž�e mu v dany�  okamž� ik poskytnout informaci o vy�s� i u� hrady ža tuto 
služ�bu. Na� sledne�  ji vykona�  v souladu s bežpec�nostní�mi pr�edpisy a provede 
ža�žnam do dokumentace už� ivatele.

Nevykona�  ji tehdy, jestliž�e by:
 nemohl dodrž�et bežpec�nostní� pr�edpisy
 ohrožil na ždraví� sebe nebo už� ivatele 
 mohl  žpu0 sobit  ža�važ�nou  u� jmu  na  osobe�  už� ivatele,  jine�  osoby  nebo  jeho

majetku
 ohrožil svou nebo už� ivatelovu lidskou du0 stojnost a c�est 



3 Pokud nemá uživatel nasmlouvaný úkon  ,
ktery�  je tr�eba prove�st (napr�. už� ivatel na�hle potr�ebuje doprovod k le�kar�i), je po 
dohode�  s ní�m provedeno vyu� c�tova�ní� v ra�mci u� konu0 , ktere�  jsou nasmlouva� ny. 
O tomto je proveden ža� žnam.

4 Obědy  
Odhlášení a přihlášení oběda je mož�ne�  vž�dy den pr�edem nejpožde� ji do 
13:30 hod. telefonicky u pracovní�ka služ�by. Da� le je mož�ne�  obe�d odhla� sit 
prostr�ednictví�m pec�ovatelky, ktera�  obe�d rožva� ž� í�. Uživatel, který je 
neplánovaně mimo domov (hospitaližova�n v nemocnici) a ma�  na tento den 
obe�d pr�ihla� s�en, musí� obe�d i dovož ža tento den žaplatit, i když�  obe�d osobne�  
nepr�evežme. Na na� sledují�cí� den, pokud nenastane žme�na, je automaticky 
odhla� s�en do doby, než�  se sa�m ope� t pr�ihla� sí�. Neodebrany�  obe�d se pracovní�k 
snaž� í� pr�edat kontaktní� osobe�  nebo s ní�m nalož� í� dle pokynu0  kontaktní� osoby.

5 Čas poskytování úkonů
Č*as poskytova�ní� u� konu je da�n individua� lní�m pla�nem pe�c�e a mu0 ž�e se ±30 minut 
lis� it. V pr�í�pade�  nenada� ly�ch situací� (hava� rie, nemoc pec�ovatelky, poc�así�) mu0 ž�e 
poskytovatel c�as jednostranne�  žme�nit dle provožní�ch mož�ností�.

6 Základní sociální poradenství

Už� ivatel i pec�ují�cí� osoba mají� pra�vo využ� í�vat ždarma ža�kladní� socia� lní� 
poradenství� a to v pracovní� dny dle telefonicke�  domluvy se socia� lní�m 
pracovní�kem c�i vedoucí�m PS.

7 Vykazování poskytnuté péče 

Do 10. v me�sí�ci pr�edlož� í� pracovní�k služ�by už� ivateli dve�  stvrženky, na ktery�ch je 
uvedena vy�s�e u� hrady a doba pe�c�e ža pr�edchoží� me�sí�c. Už� ivatel hradí� služ�bu 
bežhotovostne�  nebo hotove� . Už� ivatel hradí� služ�bu sa� m nebo ji hradí� kontaktní� 
osoba c�i jina�  osoba blí�žka� . U= hrada pe�c�e je provedena nejpožde� ji do 20. v me�sí�ci,
jedna stvrženka žu0 sta�va�  už� ivateli, jedna služ�be� .
Pr�i hražení� v hotovosti podepisuje stvrženku jak hradí�cí� osoba, tak pracovní�k 
služ�by vybí�rají�cí� hotovost. Podpis je považ�ova�n ža souhlas s vy�s� í� u� hrady.
Hražení� služ�by pr�evodem na u� c�et – platí�cí� osobe�  odcha� ží� na email naskenovana�
stvrženka. Za souhlas s vy�s� í� u� hrady se považ�uje provedení� platby na u� c�et 



organižace. Už� ivatel dosta�va�  do ruky papí�rovou podobu stvrženky. Vs�echny 
stvrženky podepisuje vedoucí� služ�by, popr�. socia� lní� pracovní�k. V pr�í�pade� , ž�e 
už� ivatel nemu0 ž�e ž ne� jake�ho du0vodu u� hradu prove�st, je tato situace individua� lne�
r�es�ena s vedoucí� pec�ovatelske�  služ�by. Vybranou hotovost ukla�da�  klí�c�ovy�  
pracovní�k do užamc�ene�ho s�uplí�ku psací�ho stolu a na� sledne�  pr�eda�  u� c�etní� služ�by.

8 K  ontaktní osoba  
V pr�í�pade� , ž�e dojde k nec�ekane�  hospitaližaci už� ivatele c�i k ne� jake�  ža�važ�ne�  
situaci (na�hle�  žhors�ení� ždravotní�ho stavu, ohrož�ení� na ž� ivote� , majetku), je 
pracovní�k, ktery�  situaci r�es� í�, povinen kontaktovat kontaktní� osobu, ktera�  je 
uvedena v dokumentaci už� ivatele služ�by. Kontaktní� osoba mu0 ž�e by� t 
informova�na take�  o pru0 be�hu pe�c�e o už� ivatele, pokud se na ní� podí�lí�, c�i je 
ža� roven�  opatrovní�kem. Už� ivatel mu0 ž�e informova�ní� kontaktní� osoby vž�dy 
omežit nebo rožs� í�r� it – pracovní�k o tom provede ža� žnam do jeho dokumentace.

9 Stížnosti, náměty, připomínky

Uživatel má právo a mož�nost vyja�dr�it se k poskytova�ní� Pec�ovatelske�  služ�by 
formou poda�ní� stí�ž�nosti, pr�ipomí�nky c�i na� me� tu. Stí�ž�nost, pr�ipomí�nku c�i na� me� t 
mu0 ž�e podat:

 u� stne�  (i telefonicky)

 pí�semne�  (pos�tou nebo emailem, do schra�nky k tomu urc�ene� )

Stí�ž�nost, pr�ipomí�nku c�i na�me� t mu0 ž�e podat už� ivatel, rodinny�  pr�í�slus�ní�k, 
opatrovní�k nebo ktery�koliv obc�an.

Postup pr�i pr�ijí�ma�ní� stí�ž�nosti

Pr�i u� stní�m poda�ní� stí�ž�nosti si osoba, ktera�  stí�ž�nost pr�ijí�ma� , ove�r�í�, žda se jedna�  
o pr�ipomí�nku, podne� t c�i stí�ž�nost. Ove�r�ení� provede pr�í�mou ota� žkou, žda se jedna�  
o stí�ž�nost, kterou chce osoba poda�vají�cí� r�es� it c�i ne. Pokud jde o pr�ipomí�nku c�i 
podne� t, sde� lí� toto osoba vedoucí�mu neprodlene�  c�i na nejbliž�s� í� porade� , kde je dle 
situace projedna�no. Pokud jde o stí�ž�nost, postupuje da� le dle pr�edepsany�ch 
pravidel.



U= stní� poda�ní� stí�ž�nosti

Stí�ž�nost je mož�ne�  sde� lit osobne�  c�i telefonicky jake�mukoli žame�stnanci DOMOV 
Bystre� , o.p.s. Zame�stnanec, ktery�  stí�ž�nost pr�ijí�ma� , si ove�r�í�, žda obsah stí�ž�nosti 
pochopil. Vž�dy osobu, ktera�  stí�ž�nost poda�va� , vyžve, ž�e s ní� mu0 ž�e stí�ž�nost sepsat, 
aby nedos� lo k její�mu žkreslení�. Na pí�semne�m sepsa�ní� vs�ak není� tr�eba trvat. 
Na� sledne�  je tr�eba, aby žame�stnanec neprodlene�  informoval vedoucí� pec�ovatelske�
služ�by, pr�í�padne�  jí� pr�edal stí�ž�nost sepsanou. U= stní� stí�ž�nost je vedoucí� 
žaevidova�na v evidenci stí�ž�ností� – Kniha stí�ž�ností�.

Pí�semne�  poda�ní�

Stí�ž�nost mu0 ž�e by� t žasla�na pos�tou, emailem nebo pr�eda�na pracovní�kovi 
Pec�ovatelske�  služ�by. Pí�semna�  stí�ž�nost mu0 ž�e by� t vhožena do schra�nky na 
stí�ž�nosti, pr�ipomí�nky a podne� ty, ktera�  je umí�ste�na ve vestibulu domu 
s pec�ovatelskou služ�bou. Schra�nka je ožnac�ena a kaž�dy�  ty�den ji v ponde� lí� vybí�ra�  
vedoucí� pec�ovatelske�  služ�by. Pokud pí�semne�  obdrž� í� ne� jaky�  žame�stnanec 
stí�ž�nost, je povinen ji neprodlene�  (do 24 hod.) pr�eposlat nebo pr�edat vedoucí� 
pec�. služ�by

Postup pr�i r�es�ení� stí�ž�nosti

Kaž�da�  stí�ž�nost ma�  by� t vyr�í�žena neprodlene� , nejpožde� ji do 30 kalenda� r�ní�ch dnu0  
od její�ho poda�ní�. Vedoucí� služ�by stí�ž�nost pros�etr�í�, projedna�  ji s dotyc�ny�m 
žame�stnancem, už� ivatele, c�i osobami, ktery�ch se stí�ž�nost ty�ka� . Vedoucí� se snaž� í� 
ží�skat maxima� lne�  mož�ne�  dostupne�  informace k vypracova�ní� odpove�di na 
stí�ž�nost. Na ža�klade�  žjis� te�ny�ch informací� vyžve ste�ž�ovatele (pí�semne� , telefonicky
nebo osobne� ) k projedna�ní� stí�ž�nosti.

U= stní� stí�ž�nost je projedna� na u� stne� , bež sepsa�ní� protokolu, pokud to ne�ktera�  že 
stran nepož�aduje. Vž�dy se vs�ak stí�ž�nost žaeviduje do Knihy stí�ž�ností�. Respektuje 
se pož�adavek anonymity ste�ž�ovatele. Pí�semna�  stí�ž�nost je projedna�na a je o ní� 
sepsa�n protokol, ktery�  je žaevidova�n v Kniže stí�ž�ností�. Pokud byla stí�ž�nost 
neanonymní�, dostane ste�ž�ovatel pí�semne�  vyja�dr�ení� pos�tou. Pokud byla 



anonymní�, je protokol vyve�s�en na informac�ní� na� ste�nce ve vestibulu domu 
s pec�ovatelskou služ�bou.
Ste�ž�ovatel si mu0 ž�e k projedna�ní� stí�ž�nosti pr�ižvat osobu, kterou sa�m považ�uje ža 
vhodnou. Vedoucí� pec�. služ�by ma�  povinnost informovat o kaž�de�  stí�ž�nosti 
r�editelku organižace.
Pokud není� ste�ž�ovatel spokojen s vyr�í�žení�m stí�ž�nosti, pr�eda�  vedoucí� 
pec�ovatelske�  služ�by ža� lež� itost r�editelce, tak pak pr�í�padne�  da� le pr�edsedovi 
spra�vní� rady DOMOV Bystre� , o.p.s., ktery�  ji da� le projedna� :
Ing. Sejkora Miloslav – 775 725 461 ‒ Nad Kas�pa� rkem 468, 569 92 Bystre�
Na� sledne�  je mož�ne� , aby se ste�ž�ovatel obra� til na ní�ž�e uvedene�  instituce:
Krajsky�  u� r�ad Pardubice, odbor socia� lní�ch ve�cí� a ždravotnictví� – Komenske�ho 
125, 532 11 Pardubice nebo Ver�ejny�  ochra�nce pra�v – U= dolní� 658/39, 602 00 
Brno – me�sto telefon: 542 542 111

10 Některé mimořádné situace při poskytování pečovatelské 
služby

A. Ohrožení zdraví či života uživatele služby
 Zame�stnanec vyhodnotí� rižika situace v souladu se svojí� pracovní� požicí� 
a schopnostmi:

1 poskytne první� pomoc
2 vola�  RZP
3 pr�i ohrož�ení� ždraví� pr�ivola�  le�kar�e

Po odvra� cení� tohoto nebežpec�í� informuje kontaktní� osobu nebo rodinne�  
pr�í�slus�ní�ky a vedoucí�. Na� sledne�  provede o vžnikle�  situaci pí�semny�  ža� žnam. Pr�í� 
odvra� cení� u� jmy na ždraví� c�i ž� ivote� , postupuje tak, aby neohrožil svoje ždraví� 
nebo ždraví� jiny�ch osob.
V pr�í�pade� , ž�e dojde k nec�ekane�  hospitaližaci už� ivatele nebo k ne� jake�  ža�važ�ne�  
situaci (ohrož�ení� ždraví�, ž� ivota nebo majetku) je žame�stnanec, ktery�  je pr�i te� to 
situaci pr�í�tomen, je povinen informovat neprodlene�  vedoucí� a pr�í�padne�  dals� í� 
žainteresovane�  osoby (kontaktní� osoba. 

B. Ohrožení, zneužití, poškození či odcizení majetku uživatelů 
Zame�stnanec vyhodnotí� situaci v souladu se svojí� pracovní� požicí� a schopnostmi 
a pr�ivola�  sta� tní� policii. Mu0 ž�e se snaž� it pr�í�padne�  nebežpec�í� odvra� tit, ovs�em tak, 



aby nepr�ecen� oval svoje sí�ly a schopnosti. Nesmí� nikdy ohrožit svoje nebo 
už� ivatelovo ždraví� a to ani jiny�ch osob nacha� žejí�cí�ch se v dane�m okamž� iku na 
dane�m mí�ste� .

C. Uživatel služby neotvírá dveře od bytu nebo domu
Zame�stnanec informuje vedoucí� organižace, ktera�  pr�eda�  telefonní� kontakt na 
už� ivatele v pr�í�pade� , ž�e ho PSS nema�  u sebe. Da� le na mí�ste�  vyhodnotí� situaci 
s ohledem na individua� lní� socia� lní� pome�ry už� ivatele služ�by a aktua� lní� stav. 
Jestliž�e se situace jeví� tak, ž�e už� ivatel, je v byte�  a PSS ma�  klí�c� pro mimor�a�dne�  
situace, PS klí�c� použ� ije a na� sledne�  o tomto vs�em provede ža�žnam.
V pr�í�pade� , ž�e PSS nema�  k dispožici klí�c�, je kontaktova�n rodinny�  pr�í�slus�ní�k nebo 
dals� í� osoba urc�ena�  už� ivatelem služ�by v souladu se ža�žnamem v jeho osobní�m 
spise (ve spise je ožnac�eno, koho mu0 ž�e v noužove�  situaci organižace 
kontaktovat). Pokud kontaktní� osoba neví�, proc� už� ivatel byt neotví�ra� , nemu0 ž�e 
byt otevr�í�t sama, je kontaktova�na okamž� ite�  Policie Č*R, hasic�i a RZP.

D. Změna zdravotního stavu uživatele služby v bytech uživatelů 
Pracovní�k socia� lní�ch služ�eb žjistí�, ž�e dos� lo k viditelne�  žme�ne�  a žhors�ení� 
ždravotní�ho stavu už� ivatele služ�by.
Postup: 
Tuto skutec�nost nahla� sí� PSS se souhlasem už� ivatele os�etr�ují�cí�mu le�kar�i. 
Pracovní�k pr�ivola�va�  už� ivateli služ�by pomoc bež jeho souhlasu v pr�í�pade� , ž�e 
už� ivatel není� schopen komunikace, popr�. pracovní�k situaci vyhodnotí� tak, ž�e by 
mohlo dojí�t k ohrož�ení� ž� ivota už� ivatele. Da� le ve vs�ech pr�í�padech uve�domí� rodinu 
už� ivatele a vedoucí�ho PS. V pr�í�pade� , ž�e je už� ivatel služ�by odvežen do 
ždravotnicke�ho žar�í�žení� a není� schopen si byt žabežpec�it proti vniknutí� ciží� 
osoby a není� pr�í�tomen nikdo ž rodiny, pr�í�tomny�  pracovní�k socia� lní� služ�by byt 
užamkne a na� sledne�  prostr�ednictví�m sve�ho vedoucí�ho pracovní�ka žajistí� pr�eda�ní�
klí�c�e už� ivateli c�i kontaktní� osobe� , popr�. klí�c� žapec�etí� a ulož� í�. Pokud je už� ivatel 
v nemocnici de� le než�  ty�den, je klí�c� pr�eda�n kontaktní� osobe� , pokud je tak uvedeno
v ra�mci soc. s�etr�ení�.
V pr�í�pade� , ž�e už� ivatel služ�by nema�  nikoho, komu by klí�c� od bytu chte� l pr�edat, 
jsou klí�c�e od bytu pr�eda�ny už� ivateli do ždravotnicke�ho žar�í�žení�. Pokud toto není� 
mož�ne� , je klí�c� od bytu žapec�ete�n a ulož�en v trežoru PS. Pokud je to mož�ne� , je 
už� ivatel o te� to situaci nejdr�í�ve informova�n. O uda� losti vypracuje socia� lní� 
pracovní�k pí�semny�  ža� žnam do spisu už� ivatele. Klí�c� je na� sledne�  vyda�n ope� t 
už� ivateli nebo se postupuje dle situace.



E. Infekční onemocnění uživatelů služby nebo zaměstnanců
R* í�dí� se pokyny Krajske�  hygienicke�  stanice v Pardubicí�ch-u� žemní� pracovis�te�  
Svitavy – pro Pardubicky�  kraj a pokyny Krajske�  hygienicke�  stanice Vysoc�ina 
v Jihlave�  pro kraj Vysoc�ina ‒ u� žemní� pracovis�te�  Z* ďa� r nad Sa� žavou.
Onemocne�ní� covid-19 – už� ivatel a vs�echny osoby pr�í�tomne�  pe�c�e c�i jedna� ní� se 
služ�bou i pracovní�ci služ�by, jsou povinni dodrž�ovat aktua� lní� proti 
epidemiologicka�  opatr�ení�. Služ�ba je o nich pru0 be�ž�ne�  informuje. Služ�ba je 
poskytova�na covid požitivní�m už� ivatelu0 m ža pr�edpokladu volne�  kapacity služ�by 
a v pr�í�pade� , ž�e už� ivatel nevyž�aduje 24hodinovou pe�c�i nebo pe�c�i ždravotnickou. 
V tomto pr�í�pade�  jedna�  s rodinou o žapojení� do pe�c�e dle potr�eby. Pe�c�e je 
prova�de�na v rožsahu smlouvy, ktera�  je užavr�ena. Pe�c�e, kde to lže, je prova�de�na 
bežkontaktne� , doba u� konu0  je kra� cena na nejnutne� js� í� a prova�de� jí� se použe u� kony 
nežbytne� , tžn. ž�e se napr�. neprova�dí� ty�denní� u� klid. 

F. Nebezpečné přírodní podmínky
Situace se ty�ka�  pr�edevs� í�m žimní�ch me�sí�cu0 , kdy mu0 ž�e ž du0 vodu na� ledí�, sne�hu 
apod. dojí�t k takove�mu vyhla� s�ení� nebežpec�í� na silnicí�ch, ž�e vedoucí� služ�by 
rožhodne, ž�e pracovní�ci nebudou auty vyjí�ž�de� t. V tom pr�í�pade�  je toto telefonicky 
ožna�meno už� ivatelu0 m. Tam, kde je mož�ne� , je pe�c�e pr�esunuta na požde� js� í� u� sek 
dne. Prioritou služ�by je žajistit nežbytne�  nutnou, pe�c�i a ža� roven�  žajistit 
bežpec�nost pracovní�ku0 . Pokud me� l mí�t už� ivatel žajis� te�n dovož obe�da, je povinen 
uhradit cenu obe�da (nehradí� dovož), pr�esto, ž�e obe�d nebude doruc�en. Pokud 
není� mož�ne� , aby služ�ba pe�c�i u už� ivatele žajistila ani v na�hradní�m termí�nu nebo 
není� mož�ne�  se s už� ivatelem domluvit, telefonicky projedna�va�  dals� í� postup 
s kontaktní� osobou.

11 Odhlášení péče
Pe�c�e musí� by� t odhla� s�ena nejpožde� ji do 7:00 hodin dne, kdy ma�  by� t u� kon 
proveden. Pokud tak není�, je u� c�tova�no 15 minut u� konu, pokud pracovní�k dojel 
k už� ivateli jes� te�  naví�c 10 Kc�/km.

12 Zásady při poskytování pečovatelské služby
 dostupnost ‒ služ�ba je poskytova�na v doma�cnosti už� ivatele
 rovný přístup k uživatelům – služ�by jsou poskytova�ny osoba� m bež 
ohledu na rasu, na�bož�enske�  vyžna�ní�, na� rodnost (v souladu s Listinou pra�v 
a svobod)



 bezpečnost a odbornost ‒ pr�i poskytova�ní� služ�by jsou dodrž�ova�ny 
postupy bežpec�nosti pra� ce a služ�by jsou poskytova�ny kvalifikovany�mi 
žame�stnanci v souladu se ža�konem o socia� lní�ch služ�ba� ch a jejich dals� í�m 
vžde� la�va�ní�m
 respektování individuality a projevů vůle uživatele – pr�edpokladem 
te� to ža� sady je dohoda meži poskytovatelem a už� ivatelem o rožsahu poskytovane�  
pe�c�e, což�  je žažnamena�no v dokumentu Individua� lní� pla�n služ�by
 kvalita sociálních služeb ‒ pr�edpokladem k napln� ova�ní� kvality socia� lní�ch
služ�eb je dodrž�ova�ní� standardu0  kvality socia� lní�ch služ�eb organižace. Jejich 
dodrž�ova�ní� je kontrolova�no v souladu s organižac�ní� strukturou organižace

Tyto Informace pro uživatele služby navazují na Informace pro zájemce o službu. 
Oba dokumenty uschovejte, abyste v nich mohli najít potřebné informace. Pokud 
budete potřebovat cokoliv, v souvislosti se službou ozřejmit, kontaktujte nás – viz. 
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