PRAVIDLA PRO OCHRANU PRAV KLIENTU

Bethany pfi poskytovani odborného socialniho poradenstvi (OSP) dodrZuje zakonnou
povinnost, kterou dle § 88 pism. c) zakona ¢€.108/2006 Sb. tj. ,vytvaret pfi poskytovani
socialnich sluzeb takové podminky, které umozni osobam, kterym poskytuje socialni sluzbu,
naplriovat jejich lidska a obCanska prava...“. Proto ma Bethany popsany situace, ve kterych by
v souvislosti s poskytovanim OSP mohlo dojit k poruseni zakladnich lidskych prav a svobod a
ma stanovené postupy, pokud k poruseni téchto prav dojde. Pracovnici vychazi ze zakladnich
zasad definovanych ve vefejném zavazku a dbaji na dodrzovani prav a poskytuji OSP viem
bez rozdilu pohlavi, rasy, barvy pleti, jazyka, viry nebo nabozenstvi. Toto s sebou samoziejmé
nese i urcita preventivni opatfeni, ktera pracovnici pfi poskytovani sluzby dodrzZuji, aby se
predeslo situacim, kdy by mohlo dojit k poru$eni prav klientd. Obecné je prevenci dodrzovani
Pravidel OSP, Etického kodexu pracovnik( Bethany a pracovnich postupl zakotvenych v této
Metodice. Tato pisemna pravidla pro ochranu prav klientl vychazi ze Zakladni listiny prav a
svobod a vymezuiji konkrétni oblasti, ve kterych by mohlo pfi poskytovani OSP dojit k poruseni
prav klientd. Klienti jsou se svymi pravy seznameni v prostorach Bethany, kde jsou Pravidla
OSP k dispozici (pfiloha €. 3).

Klientem je v této kapitole (vénované ochrané prav osob) mysli jak zajemce o sluzbu, tak i
uzivatel sluzby.

Klient ma pravo

e aby byla zachovana jeho lidska dlstojnost, osobni Cest, dobra povést a chranéno

jeho jméno,

e na svobodu mysleni, svédomi a nabozenského vyznani,

na respekt ke kulturnim zvyklostem,

e na svobodu projevu a pravo na informace tykajici se pribéhu a poskytovani sluzby a
sluzeb souvisejicich a na veSkeré informace tykajici se vSech okolnosti spojenych
s poskytovani sluzby klientovi,
na dastojné zachazeni,
svobodné se rozhodnout, zda sluzbu v nabizené podobé vyuZije Ci nikoliv,
byt pIné informovan o podminkach a zplsobu poskytovani sluzby,
na ochranu osobnich udaju,
nahlizet do své spisové dokumentace,
vyzadat si vypis z dokumentace,
podat stiznost na zpUsob poskytovani sluzby ¢&i jednani pracovnika,
kdykoliv sluzbu ukoncit bez udani divodu,

Klient sluzby je povinen

e dodrzovat Pravidla OSP;

e dostavit se na smluvenou schiizku ¢&i setkani véas,

e s predstihem ohlasit pracovnikovi i koordinatorovi sluzby jakoukoliv zménu tykajici
se €asu, mista nebo terminu smluvené schiizky (telefonicky, e-mailem, SMS, dopisem
Ci osobné),

e oznamit zménu svych kontaktnich udaju (pokud jsou nezbytné pro poskytnuti soc.
sluzby),

o aktivné spolupracovat s ohledem na individualni planovani a naplfiovani sveho cile,

Poskytovatel Bethany ma pravo
e ma pravo stanovit podminky, za kterych je sluzba poskytovana.



e ma pravo prerusit & ukoncit poskytovani sluzby, pokud ze strany klienta dochazi k
porusovani Pravidel OSP.

Pracovnik Bethany ma povinnost

e dodrzovat standardy socialnich sluzeb, zakon o socialnich sluzbach a souvisejici
pravni predpisy,

e dodrzovat Eticky kodex pracovnikti Bethany a pracovni postupy zakotvené v Metodice
poskytovani odborného socialniho poradenstvi,respektovat zakladni lidska prava a
svobody klientd,

o respektovat rozhodnuti klienta o feSeni své situace,

¢ informovat zajemce o sluzbu o vSech povinnostech a podminkach v&etné zpusobu
poskytovani sluzby,

e poskytovat sluzbu na zakladé dojednané zakazky,

e zachovavat mi€enlivost o udajich tykajicich se osob, kterym jsou poskytovany socialni
sluzby, pokud neni zajistén souhlas klienta sluzby nebo nejde o situaci, kdy je mozné
prolomit mi¢enlivost dle pfisluSnych pravnich predpisd,

e neprodlené informovat klienta o vSech nastalych zménach v poskytovani sluzby a
dohodnout zpusob jejiho poskytovani ve zménénych podminkach.

Oblasti a situace, v nichz by v souvislosti s poskytovanim OSP mohlo dojit
k poruseni zakladnich lidskych prav a svobod osob

1. Pravo na podani srozumitelnych informaci — klient nema dostate¢né informace
Prevence:
Informace o poskytovani OSP jsou vyvéSena v prostorach Bethany a jsou klientim
pfedavany i v pribéhu OSP. Zakladni informace o zplUsobu poskytovani OSP jsou
uvedeny v Registru poskytovatell socialnich sluzeb (Popis realizace sluzby) a na
webovych strankach poskytovatele. Pracovnik poskytuje pravdivé informace v souladu
s touto Metodikou.

Reseni:

Pokud dojde ke zji§téni, Ze klientovi chybi néjaké informace, je ihned fadné informovan,
dle potfeby jsou mu pfedany potfebné informace. Jestlize dojde ke zjisténi, Ze klient
¢asto zapomina z divodu svého zdravotniho stavu, je s nim individualné pracovano a
jsou napf. pouzivany jiné metody prace — informace jsou mu pfedany v pisemné
podobé, pracovnik si dotazem ovéfuje, zda podavanym informacim porozumél apod.

2. Pravo na vlastni rozhodovani — pracovnik rozhoduje za klienta, klient se nemuze
svobodné rozhodnout
Prevence:
OSP je sluzbou, ktera pracuje zejména metodou podpory. Klient neni nucen ke
spolupraci &i k vécem, které nechce (napf. setkani s rodinnym pfislusnikem). Klient
muze sluzbu (sezeni) kdykoliv ukon¢it.
Pracovnik nasloucha klientovi a pomaha mu najit moznosti feSeni jeho situace a je
zcela ponechano na klientovi, aby si zvolil, jak bude postupovat. Klient tak sam pfebira
odpovédnost za rozhodovani a vybér feSeni své situace.
Klient ma narok na poskytnuti informaci, které potfebuje k vyfeSeni své situace, kvuli
které OSP oslovil. Poskytované informace a zpusob jejich podani se odviji od vzajemné
domluvy mezi klientem a poradcem. Konkrétni popis toho, co bylo feSeno, jaké
informace byly poskytnuty, pracovnik zaznamenava do EQUIP. Klient ma pravo sluzbu
kdykoliv ukongit. Pracovnik nerozhoduje za klienta, respektuje jeho pfani i jeho pravo



rozhodnuti, které muze byt vnimano jako Spatné. Pravo na vlastni rozhodovani byva
spojeno i s urcitymi riziky. Pokud klient nepfijima poskytované rady nebo hrozi néjaké
riziko, pracovnik vysvétli klientovi rizika jeho rozhodnuti, vzdy v§ak respektuje klientovo
rozhodnuti.

Reseni:

Pokud dojde ke zjisténi, ze pracovnik nerespektuje rozhodnuti klienta, je v ramci
pohovoru s nadfizenym pracovnikem zjiStovana pfiCina poruSeni a dle vysledku
jsou vyvozeny dusledky — ustni nebo pisemné napomenuti, opétovné proskoleni
pracovnika v oblasti prav, nepfidéleni osobniho ohodnoceni/odmény, pfip.
ukonéeni pracovniho poméru

3. Pravo na ochranu osobnich udaji - pracovnik sdéluje informace o klientovi

neopravnénym osobam, pracovnik nezabezpecéi zaznamy o klientovi
Prevence:
Zaznamy o praci s klientem jsou uchovavany v elektronické podobé v EQUIP, pokud
existuji originaly materiald, které klient podepise, jsou uchovavany v uzamcené skfini
v prostorach Bethany. Pokud si pracovnik vede pisemné poznamky, nez je zapiSe do
EQUIP, je povinen je fadné zabezpedit, aby nedoslo k nahodilému shlédnuti poznamek
jinym klientem. Pracovnici jsou povinni postupovat v souladu s vnitfnimi Pravidly pro
vedeni zaznamu v této Metodice o pribéhu sluzby. Klient ma pravo vystupovat
anonymné. Pokud pracovnik zna osobni Udaje klienta, nesdéluje informace
neopravnénym osobam a zachovava micenlivost. Napf. klient by se zeptal, zda k nam
chodi jeho soused a co zde fedi, manzel by se ptal, zda k nam chodi manzelka apod.).
V pfipadé komunikace s ufady nebo jinymi spolupracujici organizacemi sdéluje
pracovnik o klientovi jen takové informace, na kterych se pfedem domluvili, aby nebyla
porusena duvérnost sdéleni klienta + zaroven o tomto pracovnik ucini zaznam do
EQUIPu v¢. informaci o klientovi, které byly sdélovany. Pokud jednani neni klient
pfitomen, udéluje klient pracovnikovi pisemny Souhlas s poskytnutim udaju, kde je
dojednan konkrétni rozsah a ucel pfedavanych informaci (viz Pfiloha €. 4).
V pfipadé komunikace o klientovi s dalSimi Ufady nebo spolupracujicimi organizacemi
je tfeba, aby klient pfedem poskytl Souhlas s poskytnutim osobnich udaja (pfiloha ¢.
7)
Pracovnik neni vazan mi&enlivosti v pfipadech uvedenych v zakoné €. 40/2009 Sb.,
trestni zakonik, konkrétné § 367 — Nepiekazeni trestného €inu a § 368 - Neoznameni
trestného €inu, dale pak v pfipadech tykajicich se zadkona o socialné-pravni ochrané
déti (Citace téchto ustanoveni — viz Pfiloha ¢&. 5).

Reseni:

Pokud se tfeti osoba dotazuje na to, zda nékdo konkrétni vyuZiva nasSe sluzby,
pracovnik se omluvi s tim, Ze nemzeme poskytovat Zzadné informace o komkoliv, kdo
vyuziva nase sluzby. Stejné tak bychom neposkytovali informace o ném nékomu
jinému. Pri zjisténi, Ze doSlo k poruseni, je pracovnikovi udéleno ustni nebo pisemné
napomenuti, je opétovné proskolen v Pravidlech pro vedeni zaznami a v Pravidlech
pro ochranu prav klient(, dale mu muze byt neposkytnuto osobni ohodnoceni/odména.
V pfipadé opakovaného poruseni prava je s poradcem ukonéen pracovni pomeér.

V pfipadé, Ze se poradce dozvi informace vyplyvajici z § 367 a § 368 trestniho zakona,
nebo zjisti, Ze ma povinnost oznamit dle zakona o socidlné-pravni ochrané déti, je
povinen informovat Feditelku a po dohodé& s ni je nasledné informovana PCR nebo
mistné pfislusny OSPOD.



4. Pravo na soukromi a dustojné zachazeni — pracovnik nerespektuje soukromi a
distojnost klienta — nezajisténi soukromi pfri osobnim setkani, nevhodné oslovovani,
nerespektovani studu klienta, nerovné zachazeni
Prevence:
U terénni formy OSP, kdy pracovnik vstupuje do domacnosti klienta €i jiného prostfedi,
kde se klient nachazi, se predem dohodne s klientem, kdy a jakym zplsobem bude
podpora poskytovana. Pokud podpora pecujici osoby probiha za pfitomnosti osoby, o
kterou bude klient (pecujici) peCovat, respektuje pracovnik soukromi a dustojnost
opecovavaneé osoby.
Pfi osobnim setkani s klientem (sezeni) v prostorach je pracovnik povinen zaijistit
neruSené prostfedi, tj. ztiSi mobilni telefon, aby nebylo sezeni vyruseno jinym volajicim.
Co se tyka oslovovani, obecné plati, Ze se klient oslovuje pane/pani + pfijmeni (jestlize
se klient pfedstavil) a vyka se.
Sluzby OSP jsou poskytovany vSem klientiim bez rozdilu pohlavi, rasy, barvy pleti,
jazyka, viry nebo nabozenstvi.

Reseni:

V pfipadé, kdy dojde k naruSeni soukromi, napf. tim, Ze jind osoba zazvoni
v prostorach, omluvi se pracovnik klientovi, se kterym ma pravé schuzku a doporudi
prichozimu, aby si telefonicky sjednal termin schlzky, popf. si od néj pfevezme
telefonni Cislo a domluvi se s nim, Zze mu pozdéji zavola.

Pokud je zjisténo poruseni prava, nasleduje ustni nebo pisemné napomenuti, nasledné
naprava situace (napf. omluva klientovi), nasleduje proskoleni v oblasti ochrany prav,
pfip. muze dojit kneposkytnuti osobniho ohodnoceni/odmény. V pfipadé
opakovaného poruSeni pracovnich postupll mize byt dle zavaznosti ukonéen
pracovni pomeér.

5. Pravo stézovat si — pracovnik bagatelizuje problém klienta a nebere projev
nespokojenosti jako stiznost
Prevence:

VSichni pracovnici jsou seznameni s pravidly pro pfijimani a vyfizovani stiznosti. Klienti
jsou s timto pravem seznameni v Pravidlech OSP, ktera jsou k dispozici v prostorach
Bethany nebo jsou s nimi klienti seznamovani pfedem. Pracovnik vzdy po ukon&eni
osobniho setkani aktivné zjiStuje pfipadné projevy nespokojenosti klienta
s poskytnutou sluzbou. Pracovnici berou stiZznosti jako podnét ke zméné a
zkvalitiiovani sluzby.

Reseni:

Pokud je zjisténo poruseni prava, nasleduje ustni nebo pisemné napomenuti, dale
opétovné proskoleni pracovnika v oblasti pravidel pro pfijimani stiznosti. Pfipadné
muze dojit o neposkytnuti osobniho ohodnoceni/odmény nebo pfi opakovaném
porudovani az k rozvazani pracovniho poméru.

DalSi prava vyplyvajici z Listiny zakladnich prav a svobod (napf. pravo viastnit majetek, pravo
na osobni a rodinny Zivot, pravo na individuélni utvareni denniho programu a traveni volného
¢asu, pravo na volny pohyb atd.) nejsou klientdm nijak odepfena, a v souvislosti
s poskytovanim OSP u téchto prav nedochazi k jejich poruseni.

Klient mlze kdykoliv prerusit nebo ukongit sluzbu, i bez udani davodu.

Zpusob kontroly dodrzovani prav

Kazdy pracovnik je prokazatelné seznamen s vnitfnimi pravidly pro ochranu prav klientt a je
povinen se jimi Fidit, stejné tak ma povinnost dodrZovat stanovené pracovni postupy.
Zaroven jsou prava klientd, pracovni postupy probirany i na interviznich a superviznich setkani
pracovnika.




Odpovédnost za kontrolu a dodrZzovani stanovenych pravidel a za feSeni vzniklych situaci ma
feditelka. Pokud dojde k podezfeni na poruSeni prav pracovnikem, je cela zalezitost fadné
proSetfena, zaznamenana, a je z ni vyvozena patficna zkuSenost, opatfeni a pfipadna
aktualizace pravidel.



