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. Uvodni ustanoveni

Zakladni zasady poskytovani socialnich sluzeb vyjadieneé v § 2 zakona & 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach, ve znéni pozdéjSich predpisy, stanovuii, Ze  sociaini sluzby musi byt poskytovany v zajmu osob
a vnalezité kvalité takovymi zpusoby, aby bylo vZdy disledné zajisténo dodriovani lidskych prav a
zakladnich svobod osob®.

Nage sluzby pristupuji ke klientim s respektem k jelich osobnosti a s pochopenim narocnosti Fivotni
situace, ve které se ocitaji. Respektovani osobnosti, individuality a véech prav nasich klient() povazujeme
za jedno z hlavnich kritérii kvality poskytovanych sluzeb.

U&elem tohoto metodickeého pokynu je upozornit na nektera duleZita prava klientd socialnich sluZeb, stanovit
Zpusoby pfedchazen| porusovani prav, stretu zajml a stanovit zavazna pravidla pro feseni téchto situaci
Metodicky pokyn rovnéz popisuje konkrétni priklady porusovani lidskych prav a stfetl zajm{ spolu
§ prevenci a naslednym fesenim podie specifik jednotlivych sluzeb.

Metodicky pokyn je soucasti napifovani téchto kritérii standardu kvality & 2 podie vyhlasky ¢ 505/2006 Sb..
klerou se provadéji néktera ustanoveni zakona o socialnich sluzbach:

a) Poskytovatel ma pisemné Zpracovana vnitfni pravidla pro predchazeni situacim. v nichz by v
souvislosti s poskytovanim socialni sluzby mohlo dojit k porugeni zakladnich lidskych prav a
svobod osob, a pro postup, pokud k porueni téchto prav osob dojde; podle téchto pravidei
poskytovatel postupuje:

b) Paskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidia, ve kterych vymezuje situace, kdy by
mohlo dojit ke stfetu jeho Zajmu se zajmy osob, Kterym poskytuje socialni sluzbu. véetné pravidel
pro feseni téchto situaci: podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

Metodicky pokyn zarover stanovuje pravidla pro uplatiovani ochrany osob pred pfedsudky a negativnim
hodnocenim, ke kterému by mohla dojit v disledku poskytovani socigini sluzby

Pusobnost dokumentu:
Strediska Centra socialnich a zdravotnich sluzeb meésta Pribram, p. o. (dale C8Z8), poskytujici socialni

sllzby:
Azylovy dum (AD), Na Vyhlidce 268, 261 01 Piibram 1V
Domov Seniort (DS), K Dolu Marie 154, 261 01 Pfibram VI - Bfezové Hory, véetné detasovaneho

pracoviéte
Nizkoprahové denni Centrum a Nocleharna (NDC a N), Cs. armady 407, 261 01 Pfibram |
Pecovatelska siuzba, Brodska 100, 261 01 Pribram VI, véetné véech okrskovych pracovist

Stredisko terénnich sluzeb, Cs. Armady 5, 261 01 Pfibram (v
Socialni poradna, namésti T.G. Masaryka 1, 261 01 Pfibram |, véetné pracovisté Husova 257, Pfibram VI

Dalsi zaméstnanci CSZS. ktefi pfi pinéni svych pracovnich kol prichazeji do styku s klienty socialnich
siuZeb.

il. Lidska prava klientu

Pravni a eticky ramec lidskych prav
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= Ustava CR a Ustavni fistina prav a svobod (zakon & 1/1993 Sb. a zakon & 2/1993 Sb.. vée ve znéni

pozdéjsich predpis);

» Umiuva o pravech ditéte:

¢ Madridska deklarace a Lisabonska smlouva ~ ochrana préav ob&ana &lenské zemé EU;

s Eticke normy, zejména Eticky kodex pracovniki CSZS a Eticky kodex socialnich pracovniki CR.
Zakladni lidska prava a svobody vymezuji prostor, v némz mize &lovék jednat na zakladé své svobodné
vule a do néhoZ neni oprévnén zasahovat nikde jiny. Na prava se viak vazou také povinnosti, napf.
vyvarovat se jednani, které by mohlo zasahovat do prav druhych.

Prehled zakladnich prav a svobod, ktera je si treba uvédomovat pfi poskytovani socialnich siuzeb
1) Osobni svoboda a svobeda pohybu

«  Volba mista pobytu;
e Svoboda pohybu,
« Moznost volby,

2) Pravo na ochranu soukromi

« Nedotknutelnost obydli;
« Ochrana osobnich Gdaji, korespondence;
¢ Nedotknutelnost osoby;

3) Pravo na osobni a rodinny Zivot

e Pravo na kontakt se svou rodinou, prateli, kamarady;
= Pravo na navazovani a zachovani vazeb s pfirozenym prostredim:
= Pravo ucastnit se spolecenského Zivota;

zakazat jen soud).

4) Pravo na dlstojné zachazeni

= PouZivani spravneho osloveni;
= Klient je respektovan jako plnohodnotnd osobnost;
= Respektovani studu a intimity klientl;

5) Pravo svobodné se rozhodnout a pravo na pfiméfené riziko (nerozhodovat za klienta, ale napomahat,
ucit a rozvijet spravné rozhodovanij.

6) Pravo viastnit majetek (protcZe kaZdy si miize se svym majetkem nakladat, jak chce — pomahat a ucit
hospodarit).

7) Pravo stéZovat si

= Podani stiznosti nesmi byt na Ujmu toho, kdo ji podal;
¢ Migenlivost pracovniki
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e Jasné a srozumitelné stanovena pravidia pro podavani a vyfizovani stiznosti
> Reseni anonymnich stiznosti, schranka duvéry.

8) Prava klienta ditéte — stéZejni dokument Umiuva o pravech ditéte

e Zajem ditéte musi byt piednim hlediskem pfi jakékoli ¢innosti tykajici se déti:

* Pravo udrzovat pravidelné osobni kontakty s ob&ma rodidi

* Dité nesmi byt vystaveno svévolnému zasahovani do scukromého zivota rodiny, domova nebo
korespondence ani nezakonnym utokdm na svou Gest a povést;

* Pravo na odpotinek a volny ¢as, na G&ast ve hie a oddechové ¢innosti.

il. Prava a povinnosti klienti

« Pravo seznamit se se véemi dalimi zavaznymi dokumenty organizace,

e Pravo uZjvat poskytovanych ginnosti organizace:

¢ Pravo kdykoli ukonéit uzivani sluzby v organizaci;

¢ Pravo na informace o poskytované sluzbé a povinnostech klienta;

*  Pravo na pfiméfené bezpedne sluzby a distojné prostiedi:

* Pravo na osobni plan sluzby;

»  Pravo na ochranu svych osobnich prav ze strany poskytovatele;

¢  Povinnost informovat poskytovatele o vSech skuteénostech, které maji bezprostfedni viiv na
poskytovani sluzby;

« Dodrzovat ustanoveni Smiouvy o poskytovani socialni sluZby a dalgich pravidel, kterymi jsou
upraveny podminky poskytovani sluzby:

¢ Povinnost respektovat prava ostatnich klientd, personalu | ostatnich lidi vné zafizeni.

Za porusovani svych povinnosti jsou klienti odpovédni jako kazdy jiny clovék. Kiient je seznamovan s tim,
Ze v pfipadé poruseni svych povinnosti, at’ us stanovenych obecnymi pravnimi predpisy nebo smiouvou o
poskytnuti sociaini sluzby, ponese za své Jednani nasledky. Cilem je chranit prava a opravnené zajmy
ostatnich klientl, prava poskytovatele, jeho pracovnik( a daldich csob.

IV. Prevence porusovani lidskych prav

Organizace pfi své &innosti pfedchazi porusovani lidskych prav naplhovanim jednotlivych standardii
kvality socialnich sluzeb (SQ). pracovnici organizace jsou povinni se s nimi seznamit a pfi sve praci podle
nich postupovat;

1) Ridit se etickymi normami a zajistovat ochranu klienta pfed pfedsudky a negativnim hodnocenim.,
sluzbu poskytovat v souladu s deklarovanymi principy (zasadami) a vnitinimi pfedpisy (SQ 1).

2) Vytvaret takové podminky, které umozni klientum napliiovat jejich lidska prava a které zamezi stfetu
zajmu klientl se zajmy poskytovatele. Identifikovat situace mozného porueni zakladnich prav a svobod
@ stanovit si postupy jejich feSeni, se kterymi jsou pracovnici pravidelné seznamovani. Na tvorbé
postupl redeni takovych situaci se pracovnici aktivné podileji (SQ 2).

3) Srozumitelnou formou informovat zajemce o sluzbu o veSkerych podminkach a pribéhu sluzby a
provest o tom zaznam. V pfipadé. Ze poZadovanou slufbu neposkytuje, nebo jejimu poskytnuti brani
Jing zakonné duvody, poskytnout poradenstvi o dostupnych zdrojich pomoci, pfipadné tuto pomoc
zajistit ¢i zprostiedkovat (SQ 3)
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4) Jde-li o sluzbu, kterd je poskytovana na zakladé uzaviené smlouvy, zajistit, aby klient vstupoval do
smiuvniho vztahu piné informovan a o své svobodné viii, tj. vysvétlit a ovéfit, zda rozumi podminkam
sluzby, pfip. jednotlivym ustanovenim smiouvy, poskytnout doplfujici informace. K uzavieni smiouvy
nemuze byt nikdo nucen. Poskytovat klientovi jen ty Cinnosti, na kterych se s nim dohodl. Podminky
smiouvy nebo sluzby lze ménit pouze po pfedchozim projednani s kliientem a pisemné zaznamenang
dohodé (SQ 4).

5) Planovat a projednavat pribéh socialni sluzby podle individuainé urenych potfeb klienta s tim, ze je
zajisténo uplatiovani prava svobodné volby klienta a prava na piiméfené riziko. Pribézne a zavéreéneé
hodnoceni individualniho planu péde provadét za uéasti klienta pfipadné jeho zastupce Klientim, ktefi
maji komunikaéni obtize nebo se neuméji dorozumét v deském jazyce. zajistit mozZnost alternativni
komunikace nebo prekladatele tak, aby mohii vyjadfit sva pfani a potfeby (SQ 5).

6) Pribéh sluZby pisemné zaznamendvat. Veskeré osobni Udaje klienta shromazdovat, zpracovavat a
uchovavat v souladu s platnymi pravnimi a vnitfnimi predpisy pro tuto oblast. Klient ma pravo nahlizet
do sve slozky. Shromazdovany jsou jen udaje potfebné k zajisténi fadného pribehu sluzby. Pracovnici
poskytovatele jsou vézani miceniivosti. Tam, kde to charakter dané sluzby umoziiuje, Ize sluzbu
poskytnout anonymné (SQ 6).

7) Zajistit realizaci prava klienta stéZovat si duslednym dodrZovanim pravide! pro vyrizovani stiznosti na
kvalitu nebo zplsob poskytovani sluzby, o této mozZnosti informovat klienta srozumitelnym a
prokazatelnym zplsobem. Stiznosti jsou vnimany jako vyznamna zpétna vazba v oblasti dodrzovani
prav kilentd (SQ 7).

8) Zprostredkovavat klientim sluzby jinych pravnickych a fyzickych osob. podporovat klienty ve vztazich
& kontaktech s pfirozenym socidlnim prostfedim, v pfipadé konfliktu kiienta v téchto vztazich
zachovavat neutraini postoj (SQ 8).

9) Pouzivat opatieni omezujici pohyb jen v nezbytné mife a v souladu s pravnimi pfedpisy.

10) Klast duraz na vybér kvalitnich pracovnikli s ohledem na jejich kvalifikacni & osobnostni predpoklady,
pracovnici jsou povinni dodrzovat vnitni pfedpisy zafizeni, jsou ékoleni a rozvijeni v oblasti zékladnich
lidskych prav a maji moznost fesit etické problémy/nejasnosti v tymu a na pravidelnych supervizich (SQ
9, SQ 10).

11) Zajistovat dostupnost informaci o druhu, misté, cilech a okruhu osob, jimz se poskytuji socialni sluzby,
a dale o kapacité sluzeb a zpUsobu jejich poskytovani a soubor téchto informaci mit k dispozici na
pracovisdti (SQ 12).

12) Zajistit dustojné prostfedi pro poskytovani socialni sluzby pfiméfené okruhu osob a individuainé
urCenym potfebam, kdy provozné technickeé podminky umoziuji napliovani zakiadnich lidskych potfeb,
uplathovani prava svobody pehybu, prava na soukromi a moznost navétéy — kontaktu se spolecenskym
prostifedim (SQ 13).

13) Provadél kontrolni ¢innost v oblasti dodrzovani lidskych prav, pracovnici jsou seznameni se sankcemi,
dusledky porusovani lidskych prav a maji povinnost informovat o situacich poruseni lidskych prav na

pravidelnych poradach.
14) Zajistit bezpeci a ochranu klientl definovanim a stanovenim postupl pfi fe$eni nouzovych a havarijnich

situaci (SQ 14).

Zaroven organizace klade dlraz na nasledujici preventivni opatfeni, na jejichz naplfiovani se podili kazdy
pracovnik organizace s ohledem na svou pozici a kompetence:

»  Petlivy vybér novych pracovnikd, jejich Fadné zaskoleni a zapracovani pod dohledem zkugengjsich
kolegl;
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» Seznamovani vsech pracovnikl se standardy kvality, ovéfovani ziskanych znalosti a prubézna
kontrola dodrzovani pravidel;

e Pozadovani znalosti prévnich norem, které se k ochrané prav vztahuji a dodrzovani pravidel
slusného chovani v mezilidskych vztazich:

» Pochopeni a uvédomovani si narognosti situaci, ve kterych se klienti ocitaji, rozdilt mezi lidmi a
rozdilu v jejich pfistupu k Zivotu, v jejich moZnostech a schopnostech;

o Skoleni pracovnikd v pfistupu k jednotlivym skupinam klientl, podporovani osobniho ristu a
prohiubovani kvalifikace pomoci konzultaci s kolegy, vyjezdi na staZe do jinych zatizeni:

« Sledovani dodrzovani prav klienti v ramci kontroly stfedisek a jednotlivych pracovnik(i:

» Nepfehlizeni porudovani prav, uplatiovani osobniho pfikladu, odsuzovani $patného chovani:

e Chapani stiZnosti a pfipominek jako podnétl ke zlepseni prace;

s Zajistovani supervize externim odbornikem:

« Zvefejnéni pravidel, které se tykaji ochrany prév klientt CSZS na webovych strankach, aby
vefejnost védéla, k jakému chovani své pracovniky organizace zavazuje a jaké chovani mohou
klienti od pracovnikl organizace olekavat.

V. Postup v pfipadé porusovani prav klientd

Prabeh poskytovani socialni sluzby musi byt v souladu s uznévanymi pravy klientil. Zptisobil porudovani
prav klienth muze byt bezpocet a mohou mit riznou podobu. Z tohe divodu ma kazda sluzba podle
poznatku z praxe identifikovany a popsany priklady situaci, v nichZ by mohle v souvislosti s poskytovani
sociaini sluzby dojit k poruseni prav klientl, zpusob jejich prevence a dojde-li k nim, tak kratky popis
nasledneho feseni. Pfiklady poruseni prav klientl jsou soutasti tohoto dokumentu a patfi k naplnéni kritéria
a) standardu &. 2.

Postup a opatfeni v pfipadé porusovani prav klienti ze strany zaméstnance

Na jednani, které neni v souladu s dodrzovanim prav klientl, mize upozornit jakakoli osoba. Pfednostné
by se meéla s Zadosti o napravu obratit v soukromi na dotéeného pracovnika a pozadat o vyjadieni
zamestnance k vytcenému poruseni. Pokud neni ten, kdo na porugeni prav upozorfiuje spokojen s fesenim
ze strany dotceneho zaméstnance, mél by se obratit na vedouciho sluzby nebo feditele CSZS. Dalsi postup
je upraven vnitfnim pfedpisem pro pfijimani a vyfizovani stiZnosti a jinych podnétll. V pfipadé podezieni na
trestnou Cinnost podava nadfizeny dotéeného zaméstnance podnét k prosetfeni Policii CR.

V pfipadech, kdy zaméstnanec sam, nebo na vyzvu nadfizeného uzna, Ze poruséil pravo klienta, {(klientovi
se omiuvi, napravi zjisténé nedostatky a pfipadné nahradi $kodu), ucini jeho nadfizeny o poruseni prav a
prijatych opatfenich zépis, se kterym seznami jak dotéeného klienta, tak feditele organizace. Tento zapis
se stava soucasti osobni sloZky klienta i zaméstnance. Poruseni prav je prodiskutovano na nejblizéi porade,
a pokud nedoSlo ke hrubému zasahu do zdravi, soukromi a osobni svobody nebo majetku klienta,

nenasleduje 2adny postih.

Nadfizeny dot¢eného zameéstnance mize nafidit zaméstnanci vzdélavani, pripadné trénink dovednosti,
staze v jinych sluzbach. pfipadné aby vykonaval praci pod dohledem zkugengjsiho kolegy, konzultaci, nebo

supervizi.

Tam, kde se zameéstnanec porusenim prav klienta zaroven dopustil zavazného porugeni pracovnich
povinnosti, rozhodne jeho nadfizeny o tom, zda dojde k pfedani klienta jinému pracovnikovi, ke zvysené
kontrole ze strany nadfizenych, k pfefazeni zaméstnance na jinou pozici, ke snizeni finanénich odmén nebo
osobniho priplatku, k odebrani nebo Upravé pozivanych vyhod, k pisemnému napomenuti, k navrhu na
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ukonceni pracovniho poméru nebo k podani navrhu na okamzité zrudeni pracovniho poméru (poruseni
pracovnich povinnosti zviast hrubym zpisobem § 55 pism. &), b) zakoniku prace).

Pokud ma pracovnik pochybnosti, zda jedna spravné v oblasti dodrzovani lidskych prav nebo zplUsobu
fegeni konkrétnich situaci, které s dodrzovanim lidskych prav klienth pfimo souvisi, postupuje takto:

e Pozada o konzultaci zkusenéjsiho kolegu, pfipadné ho pozada o pfimou ucast na praci s klientem
a poskytnuti zpétné vazby;

e Vyhleda si potfebné informace v pravnich pfedpisech, vnitfnich pfedpisech organizace nebo
v odborne literature;

e Pozada o zafazeni do vzdélavani, ve kterém by mohi ziskat potiebné znalosti a dovednosti;

s Pozada o supervizi.
VI. Stfet zajmu

Ke stietim zajmi mezi pracovniky organizace a kiienty muze dochazet obdobné jako u porusovani prav
rozdiiné. Proto jsou piiklady stfetd zajmd zpracovany za kazdou sluzbu samostatné. Priklady stretu zajmi
mezi pracovniky a klienty jednotlivych sluzeb jsou soucasti tohoto dokumentu a patfi k napinéni kritéria b)
standardu €. 2.

Stiet zajmU je obecné definovan jako stav, kdy je pracovnik organizace povinen néco konat nebo se
néjakého konani zdrzet, ale souc¢asné by mél z daného konani ¢i nekonani prospéch nebo by mu bylo dané
konani & nekonani ke 3kodé. Jde o takové jednani, popfipadé opomenuti, které ohroZuje duvéru
v nestrannost nebo v némz pracovnici zneuzivaji svého postaveni k ziskani neopravnéneho prospéchu pro
sebe, CSZS nebo jinou fyzickou &i pravnickou osobu.

Prevence feSeni stfetu zajmu

Pracovnici organizace jsou povinni se seznamit s vyse definovanym vymezenim stfetu zajmd, uveédomovat
si tyto situace a pfedchazet jim. Jsou povinni dodrZovat souvisejici pravni normy a vnitini pfedpisy
organizace. Na prvnim misté sleduji vzdy zajem klienta, zasadu rovného pfistupu ke kiientim a naplnovani

vefejného zavazku sluzeb.

Pokud pracovnik pfichazi do kontakiu se zajemcem o sluzbu nebo klientem, kitery se osobné nebo
prostrednictvim svych blizkych finanéné, materiainé nebo jinak podili na zabezpeceni sluzeb CSZS, je
povinen jej v pfipadé 2adosti o upfednostnéni &i jiného zvyhodnéni informovat o zasadach rovného pfistupu
zajemc( ke sluzbé, o pravech a povinnostech a pravidiech, kterd jsou pracovniky organizace respektovana.

Pracovnik odmita jakykoli osobni prospéch z upfednostfiovani nékterych zajemcl z poskytovani sluzeb
nékterym kligntim nebo z doporucovani a upfednostiovani nékterych konkrétnich vyrobki, dodavatelskych
firem &i poskytovateld sluzeb.

V piipadé, Ze je Zadatelem o sluzbu ¢lovék pracovnikovi osobné blizky ¢i znamy, musi byt poskytovanim
sluzby, pokud je to moZné, povéren jiny zaméstnanec. Jednani s takovym Zadatelem, planovani siuzby, jeji
poskytovani a ukoncovani je v souladu s praxi, ktera odpovida rovnému pfistupu ke véem klientam.

Pfi podezfeni na stiet zajml pracovnik informuje svého nadfizeného. Nadfizeny realizuje takova opatfeni,
ktera stfet zajmG odstrani a zavede preventivni opatfeni, aby obdobné situace uz nenastala.

Centrum socialnich a zdravetnich sluieb mésta Pribram, 1:318 629 057 - E: info@centrumpribram.cz - www.centrumpribram.cz
Brodska 100, 26101 Piibram Vili 1D datové schranky: dvdké2u « IC: 47067071 - DIC: CZ47067071



Metodicky pokyn pro ochranu prav osob

Strana 8 {celkem 10}

Pokud ma klient podezieni na stfet za&jmu s pracovnikem sluZby, obrati se na vedouciho sluzby. Pokud
nebude spokojen s feenim, ma moZnost se obratit na feditele CSZS. Na problém muzZe klient téz upozornit

anonymné prostiednictvim schranky davéry.

VIl. Pravidla ochrany osob pfed pfedsudky a negativhim hodnocenim

Poskytovatel sluzby pfi své ¢innosti pfispiva k pozitivnimu nahledu a pfistupu vefejnosti ke klientim, klade
diraz na jejich pozitivni stranky. V praxi jde pfedevsim o chovani a vystupovani pracovnikl, vzdéfavani
pracovniku v oblasti prevence pfedsudkl a negativniho hodnoceni, otevienost zafizeni i pro lidi mimo
zafizeni (rbzné akce, nékteré cinnosti | pro vefejnost), prezentace zafizeni v tisku, cinnost dobrovolnikd.

K zajisténi ochrany klient(: pfed pfedsudky a negativnim hodnocenim stanovuje poskytovatel socialni sluzby
pro své pracovniky tato zakiadni pravidia:

«  Pracovnik CSZS sije védom moznych pfedsudkl a mytd, které se vztahuji k cilové skupiné klientd
sluzby, zvysuje v tomto sméru informovanost verfejnosti a sam jedna zplsobem, aby tyto pfedsudky
a myty nepodporoval,

¢« Pracovnik nevyvolava soucit a pfedstavy totalni zavislosti kiientl na spolecnosti;

¢ Pfi propagacnich a osvétovych akcich nevystavuje pracovnik klienty situacim, kde by mohla byt
ohrozena jeho dustojnost a negativné oviivnéno vefejné minéni o cilové skupiné sluzby;

= Pracovnik neuzZiva takovych pojmenovani osob, kterda by mohia byt vnimana jako hanliva Ci
nevhodna. Pouzivani takovych vyrazl neni pfipustné ani v situaci, kdy neni zadna osoba pfitomna
Pri oslovovani klienta dba pracovnik spoleCenskych pravidel — oslovuje slovy pan, pani, titulem,
uvedenim pfijmeni, dle dohody téz kiestniho jména. Jednoznacné preferovano je vykani,

» Pracovnik sluzby zvySuje informovanost vefejnosti o moZnostech a limitech klientl, o disledcich

situace, ve které se nachazeji, poskytovanych sluzbach apod.;

e Pracovnik si uvédomuje riznorodost skupiny lidi, kterym je sluzba poskytovana z hlediska doby a
pfi¢iny vzniku jeho situace apod ;

¢ Pracovnik oviada zasady spravneho kontakiu s cilovou skupinou osob;

e Pracovnik hleda silné stranky klienta, motivuje jej k pfekonavani nepfiznivé socialni situace,
podporuje jeho snahu stat se samostainym a sobéstadnym:;

¢ Pracovnik nabizi klientovi citlivé zpétnou vazbu, ktera se tyka jeho vzhledu a chovani, navrhuje
zmeény a nacvituje s klientem konkrétni socialni dovednosti;

Poskytovatel se snaii pfedchazet pfedsudkim a negativnimu hodnoceni cilové skupiny osob souborem
opatfeni, ke kterym patfi:

e vzdélavani pracovnikl - rozvoj dovednosti spravného kontaktu s lidmi, informovani pracovniki o
souvisejicich pfedsudcich a mytech, pfedavéni znalosti o mozZnostech rozvoje klientd sluzby,
metodikach, pracovnich postupech pro jednotlivé sluzby a dalsich vnitinich pfedpisech organizace
jako celkuy;
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s supervize pracovnikl, staZe a konzultace pracovnikil u zkusengjsich kolegl, poskytovani zpétne
vazby v pfipadé zjisténi nevhodného zplsobu chovani a vyjadrovani pracovnika.

VIll. Zavéreénda ustanoveni

1) Tato aktualizace nabyva platnosti a Gginnosti dnem 1.9.2022, timto se rusi verze Pokynu
2162021, Vedouci dotéenych stfedisek a pracovist zajisti jeho vytisténi a zalozeni do slozky
vztahujici se ke standardu &. 2, Ochrana prav osob.

2) Zajeho dodrzovani odpovidaji vedouci sluzeb, stfedisek, ktefi prokazatelné pracovniky jednotlivych
sluzeb s dokumentem seznami (viz. pfilozeny podpisovy formulaf). Kontrolu dodrzovani tohoto
metodického pokynu v ramci celé organizace provadi osoba povéfena feditelem nebo zfizovatelem
organizace.

3) Vedouci jednotlivych socialnich sluzeb, stfedisek odpovidaji za pravideinou aktualizaci konkrétnich
piikiadi porudovani lidskych prav a stfetl zajmu spolu s prevenci a naslednym fesenim formou
tymové spoluprace dle poznatkl vychazejicich z praxe sluzby, naméti pracovnikll, podnétl a
stiznosti klientl. Vichni pracovnici sluZeb jsou povinni situace, kdy by mohlo, ¢i dojde v souvistosti
s poskytovanim socialni sluzby k porusovani lidskych prav klientd ¢i stfetu zajml monitorovat,
zaznamenavat a fedit na pravidelnych pracovnich poradach.

1) Tento metodicky pokyn je pfistupny vSem pracovnikim organizace, klientim a vefejnosti na
webovych stankach organizace ve sloZce DileZité dokumenty. Dale je v tisténé podobé pfistupny
v&em osobam u vedoucich jednotlivych stfedisek a na feditelstvi organizace.
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Timto svym podpisem potvrzuji, Ze jsem byl/a seznamen/a s novelizovanym znénim Metodického pokynu
pro ochranu prav osob, platnym od 1.9.2022

Nazev sluzby/strediska:

Datum

Jméno, pfijmeni pracovnika

Podpis

Centrum socidlnich a zdravotnich sluieb mésta Piibram,

Brodska 100, 26101 Piibram VI

1:318 629 057 - E: info@centrumpribram.cz - www.centrumpribram.cz
ID datova schrénky: dvdkézu - 1€ 47067071« DIC: CZ47067071
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Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti na kvalitu nebo zpisob poskytovani socialni sluzby
Terénni programy (TP)

Kdy je mozné stiznost podat

Stiznost mizete podat v piipadé, Ze nejste spokojen(a) se zplsobem, jakym je sluzba poskytovana nebo s
postupem ¢&i chovanim pracovnik{ sluzby.

Podani stiznosti v 2adném pfipadé& nesmi byt na ujmu toho, kdo ji podal. To, Ze stiznost podate nesmi
ovlivnit kvalitu a prib&h Vam poskytované socialni sluzby.

Kdo si muze stézovat T

» Vy osobné — mate pravo na pfitomnost blizke osoby

» Vas zastupce, kterého mate pravo si zvolit. Vasim zastupcem muize byt kdokoli, kdo bude jednat
ve Vasem zajmu (muze to byt pfibuzny, pfitel, opatrovnik, pracovnik sluzby, kterému divéfujete,
zastupce jiné nezavislé organizace atd.).

Jak si muzete stézovat ‘

> Ustné — budto osobné kterémukoli z pracovniki sluzby nebo telefonicky na tel. &. (+420) 778 751
173.  Pracovnici jsou vzdy povinni Vasi stiZnost pisemné zaznamenat a pfedat svemu
nadfizenému. Pokud podate stiznost prostfednictvim pracovnika, mizete i tak poZadat o zachovani
anonymity a Vade jméno nebude pfi vyfizovani stiznosti nikde uvedeno.

Pisemné — stiZnost mlZete pfedat osobné kterémukoli pracovnikovi sluzby Terénni programy na
adrese Cs. armady 5, 261 01 Pfibram IV nebo ji zde muzete vhodit do schranky oznaceneé
,Stiznosti, pochvaly a podnéty" (vybira se kazdé pondéli). Stiznost mlzete také poslat e-mailem na
adresu: sts@centrumpribram.cz . Také pisemnou stiznost mlZete podat anonymné.

V pfipadé, e Vam nevyhovuje podani timto zpusobem nebo si chcete stéZzovat na vedouciho sluzby, je
mozné stiznost podat pfimo feditelstvi organizace na adrese: Centrum socialnich a zdravotnich sluzeb
mésta Pfibram, Brodska 100, 261 01 Pfibram Vil tel. (+420) 318 629 057, e-mail: info@centrumpribram.cz.
Je zde také v diskrétnim prostoru vestibulu budovy umisténa ,Schranka na stiznosti, pfani, pfipominky a
podnéty”, kam mizete stiznost &i podnét vhodit.

v

| Vyfizeni stiznosti

» Stiznosti vyfizuje vedouci Stfediska terénnich sluZeb;
» Pokud se ve stiznosti jedna o v&c, kterou nemize vedouci sluzby ze své pozice vyfidit; preda ji
k feseni feditelstvi crganizace;
> Lhta pro vyfizeni a vyrozuméni o vysledku je 14 dnd, ve sloZitéj$ich pfipadech 30 dnd;
» Vyrozuméni o vyfizeni anonymni stiznosti neni komu odeslat, vyrozuméni Ize nalézt na nasténce
v prostorach ambulantniho pracovisté sluzby. Nevyfizuji se vulgarni anonymy.
Pokud nebudete spokojen(a) s tim, jak Vasi stiznost vyfidil vedouci sluzby, mizete se ,odvolat" k fediteli
organizace Centrum socialnich a zdravotnich sluzeb mésta Pfibram, Brodska 100, 261 01 Pfibram VIIl,
tel. (+420) 318 629 057, e-mail: info@centrumpribram.cz.
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V pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti feditelem CSZS se muZete obratit s podnétem na
prosetfeni postupu pfi vyfizovani stiznosti na tyto nadfizené nebo nezavislé organizace:

r

Ztizovatele pfispévkové organizace CSZS - mésto Pfibram, TyrSova 108, 261 19 Pfibram |, tel
(+420)318 402 211, e-mail: e-podatelna@pribram.eu

Krajsky Gfad Stfedogeského kraje, Zborovska 11, 150 05 Praha 5, tel. (+420)257 280 111, e-mail:
podatelna@kr-s.cz

Ministerstvo prace a socialnich véci, Na Pofiénim pravu 1/376, 128 01 Praha 2, tel. (+420)221 921
111, e-mail: posta@mpsv.cz

Kancelaf vefejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno tel: (+420) 542 542 888, e-mail:
podatelna@ochrance.cz,

Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 216/21, 150 05 Praha 5 (+420) 257 003 500, e-mail:
sekr@helcom.cz,

Asociace ob&anskych poraden, Sabinova 287, 130 00 Praha 3, tel. (+420) 284 019 220, e-mail:
ocap@obcanskeporadny.cz

Pokud budete potfebovat vice informaci k podavani stiznosti, pozadejte o né pracovniky sluzby. Vice
informaci také naleznete na webovych strankach organizace www.centrumpribram.cz.

V Pfibrami 6.10.2022

Mgr. Tomas Cipra, DIS. v.r.

feditel CSZS
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