16. Pravidla pro ochranu prav klienta, prevence a postup reSeni
situace, pokud k tomu dojde

Pravo na rovnost v jednani s klienty

Prevence:

-jednéni jako s rovnocennym partnerem

-postoj ved.PS nebo peCovatelky nesmi ovlivnit vék nebo intelekt zajemce nebo klienta PS
-nechova se ke klientovi jako jeho vychovatel

-podporuje samostatnost a sobéstacnost klienta

Postup pri poruseni prava:.

Pecovatelka jednd se seniorem jako s ditétem a nerespektuje jeho pozadavek nebo ptéani, protoze si
mysli, Zze to neni k nicemu. V piipad¢ stiznosti klienta — pisemné napomenuti peCovatelce a omluva
klientovi, opakované napomenuti — sankce

Ochrana prav klienta pied piredsudky a negativnim hodnocenim

-ved.PS, socialni pracovnice a pecCovatelka svym chovanim, jedndnim a zpilisobem vetejné
prezentace PS Prosec¢ ovliviiuje pozitivné vefejné minéni ve vztahu ke klientlim a jejich rodindm.
-ved. PS, socidlni pracovnice a pecCovatelka piedchazeji predsudkiim vici klientim ze strany
vetejnosti a piipadnému poskozeni jejich dobrého jména tim, Ze chrani osobni tdaje o klientech,
soukromi klienti a jejich rodin.

-pecovatelka pomaha klientim, aby vystupovali na vefejnost upraveni a vzbuzujici Uctu a
nedochézelo k jejich ponizovani. Rovnéz pusobi tak, aby podpofila klienty v posileni pocitu vlastni
sebeucty.

Pravo na podani srozumitelnych informaci

Prevence:

Kazdy zdjemce ma pravo na podani srozumitelnych informaci o PS, i1 kdyZ neni v cilové skupiné
PS. Informace musi byt podany kazdému individudlng, podle jeho rozumovych schopnosti nebo
podle moznosti dosahu informaci (internet, UD, informaéni nabidka). PeGovatelka srozumitelng
vysvétli klientovi vytvafeni jeho osobnich cili a novych sluZzeb, zapojuje ho do posuzovani
poskytované sluzby, aby byl informovan o vSech moZnostech v ramci svého chapani.

Postup pri poruseni prava:

Nepodéni nebo strohé podani informaci — napomenuti ved.PS, zapis a omluva klientovi

Klient se nezapojuje do posuzovani poskytované sluzby a pecovatelka ho piestane informovat — v
piipadé stiznosti klienta nebo pfi zjiSténi pfi namatkové kontrole — napomenuti a omluva klientovi.
Pravo na vlastni rozhodovani

Prevence:

Klient ma pravo se rozhodovat, jaké sluzby bude pozadovat a pecovatelka musi jeho rozhodnuti
respektovat, prestoze si mysli, ze by mél vyuzit vétsi rozsah sluzeb (krom¢ ob&dl napt. nakupy,
pochiizky... protoze je pro n¢ho chiize hodné obtizna- hole- a nakup jiz neunese), nekomentuje
negativné jeho rozhodnuti, ale respektuje ho.

Postup pri porusent prav:

Pecovatelka ho nuti k dalsi sluzbé, ptemlouva ho a zleh€uje jeho pfesvédceni — stiznost klienta-
omluva klientovi, napomenuti a klient mize zménit klicového pracovnika

Pravo na distojné zachazeni

Prevence:

-slusné chovani a oslovovani klienta

-nepouzivat prezdivky

-respektovani pozadavku osloveni (napt. Véro vy, ne pani J...)



-slusné zachéazeni

-respektovani toho, co klient fika, zada nebo co citi

-zachovani intimity pii osobni hygiené

-vybér obleceni klienta

Postup pri poruseni prava:

Spatné oslovovani, tykani bez povoleni, hanlivé osloveni, hrubé zachézeni s klientem, neposlouchat
jeho Zzadosti nebo prosby, nezachovani intimity pfi osobni hygiené, komentovat hanlivé jeho
oble¢eni — vzdy pisemné napomenuti, zapis a kopie starostovi. PeCovatelka se musi omluvit.
Socialni pracovnice provadi namatkové kontroly chovani pecovatelek ke klientim.

Pravo na soukromi a nedotknutelnost osoby

Prevence:

Pecovatelky nevstupuje bez klepani do bytu, pii uklidu se zepta, kam miize vstoupit, kam ma ulozit
nakup, zda ho mtze dat do skiin¢k, pokud to klient nedokéze sam, ptinese pradlo, ale do skiini ho
vlozi pouze se souhlasem klienta a za jeho ptitomnosti. Pfichazi ve smluvenou dobu.

Postup pri poruseni prava:.

Pecovatelka vstoupi bez zaklepani — stiznost klienta — napomenuti, omluva

Pfinese vyzehlené pradlo a v nepfitomnosti klienta ho vlozi do skiin¢ — stiznost klienta-omluva a
napomenuti

Prevence:

Klient se miize rozhodnout, kdo mu pomize s osobni hygienou, jak bude chodit oble¢eny, oholeny
nebo ostiihany, peCovatelka toto jednani nekomentuje a nenapomina klienta. Pokud se klient zepta,
muze mu fici svilj nazor.

Postup pri poruseni prava:.

Nuti klienta ke koupeli nebo ostiihani- v ptipadé stiznosti klienta nebo pfi zjiSténi pfi namatkové
kontrole se musi klientovi omluvit

Pokud by zapach obtéZoval ostatni sousedy je nutné zkusit domluvu a ne piikaz.

Pravo na ochranu osobnich udaja

Prevence:

-podepsani povinné mlcenlivosti vS§ech zaméstnancii PS Prosec

-ochrana informaci pted zneuZitim

-osobni pocita¢ opatfen heslem

-skiin s dokumenty uzaméena (kli¢ soc.pracovnice a poskytovatel)

-seznam opravnénych pracovniki (k pfistupu k informacim)

-klient souhlasi se zpracovanim osobnich udaji ve Smlouvé o poskytovani PS, plati po dobu
vyuzivani PS

Postup pri poruseni prava:

Unik informaci — hrubé poruseni pracovni kazn&, napomenuti se zapisem, kopie starostovi, strzeno
osobni ohodnoceni, v pfipad¢ opakovani — ukonceni prac.poméru. Vzdy omluva klientovi.

Pravo znat svého kli¢ového pracovnika

Prevence:

-seznameni se vSemi pecovatelkami — moznost vybéru

-kli¢. pracovnik zapsan do spisu klienta

-neustaly kontakt-kli¢.pracovnik - klient

-moznost zmény kli¢ového pracovnika

Postup pri poruseni prava:.

Klientovi byl pfidélen klic¢ovy pracovnik bez jeho souhlasu a sezndmeni s nim. Omluva klientovi —
sjednana néprava, sezndmeni se vS§emi a moznost zmeny.

Pravo klienta na individualni utvafeni denniho programu

Prevence:

Klient si mize vybrat dobu ndkupu nebo hygienu, ale v pracovni dobé PS Prosec. Je nutné se
domluvit s kli¢ovou pracovnici, aby mohla sjednotit plan s ostatnimi klienty a dalsi ¢innosti. Pokud
se nedomluvi, mize navrhnout jiného poskytovatele sluzby — charitu nebo rodinu, ktery by v tomto



¢ase mohl sluzbu plnit. Klient se aktivné podili na sestavovani osobniho planu a osobnich cilu, které
muze kdykoliv zménit.

Postup pri poruseni prava:

Pecovatelka vnucuje casovy plan klientovi, ktery mu nevyhovuje. V piipadé stiznosti klienta-
napomenuti a omluva a snaha najit jiné feSeni. Klient nevi, jaky je jeho osobni cil a ind.plan,
pecovatelka rozhodla bez ného — je zjisténo Soc. pracovnici pii kontrolnim pohovoru s klientem, je
sjedndna naprava — pecovatelka sezndmi klienta s jeho moznostmi a sestavi ho znova spolu.

Pravo na primérené riziko

Prevence:

Klient by m¢l dodrzovat dietu, objednava si jidlo, které méa zakazané. PeCovatelka ho mtze pouze
upozornit na mozny zdr. problém, musi respektovat vybér jeho jidla. Maze také upozornit rodinu a
pozadat o spolupraci, aby si klient neublizil. Nevytvaii se natlak, Ze bude muset odejit do jiného
zafizeni nebo ze musi on sam informovat o zhorSeném zdr. stavu.

Postup pri poruseni prava.

Pecovatelka nuti klienta k dodrzovani diety, nechce mu donést zddany obéd nebo nakup urcitého
jidla, aby se mu nepfitizilo, nelze — pecovatelka musi vyhovét jeho zadosti a v piipadé stiznosti se
musi omluvit. Je nutné ale upozornit rodinu.

Pravo na listovni tajemstvi a telefonnich zprav

Prevence:

Pecovatelka neotvird dopisy klientd, pokud ji o to sami nepozadaji. Pfi telefonovéani klienta
pecovatelka odchazi, aby mél klient soukromi pii rozhovoru.

Postup pri poruseni prava.

Otevieni a precteni dopisu klienta je hrubé poruSeni soukromi klienta — napomenuti a strzeni
osobniho ohodnoceni

Naslouchani telefonickému rozhovoru — stiznost klienta — pisemné napomenuti a omluva klientovi
Pravo stéZovat si

Prevence:

-seznameni s pravidlem PS Prose¢ — Re$eni stiznosti

-informace pii sepsdni Smlouvy o poskytovani PS

-vysvétleni postupu, kdo si mlize sté¢zovat, na co, komu....

-pfedani pisemného materialu, aby ho mél klient k dispozici a véd¢l, jak postupovat

-klient musi védét, Ze stiznost neovlivni pfistup PS k jeho osobé

-stiznost je zapsana vV Knize stiznosti PS Prose¢

-moznost podani stiznosti anonymné, do Schranky stiznosti nebo osobné ¢i pies ¢lena rodiny
Postup pri poruseni prava.:

Pii uzavieni smlouvy o poskytovani PS zapomnéla ved.PS predat ReSeni stiznosti — omluva a
dodate¢né dodani téchto pravidel. Byla podana stiznost klientem a nebyla feSena- pfeddna nova
stiznost poskytovateli — vyvodi se dusledky — poruseni pracovni kazn¢ — napomenuti, finan¢ni
postih. Klient nebyl seznamen s vysledkem feSeni stiznosti- u¢inéna naprava vyteSeni stiznosti nové
a seznameni s feSenim obou stiznosti. Pivodce problému bude fesen poskytovatelem — starostou.

O kazdém pisemném nebo Gstnim napomenuti se vede zaznam do hodnoceni pecovatelek a ved.PS.
Se v§im je seznamen poskytovatel (starosta, mistostarosta). VSechny stiznosti jsou zapsany v Knize
stiznosti (stiznost, feSeni a seznameni klienta s fe$enim). ReSeni stiznosti — napomenutim,
pohovorem, pfechodnym sniZzenim osobniho ohodnoceni, trvalym sniZenim osobniho ohodnoceni,
okamzitou vypovédi z prac. poméru.

Zpracovala: Ceskova Stanislava

Dne 03. 01. 2008

Schvaleno Radou Obce Prose¢ dne 27. 02. 2008, uc¢innost od 03. 03. 2008
Urceno pro pracovnice PS Prosec, klienty PS a vefejnost.

Zména schvalena dne 15. 05. 2012 Radou mésta Prose¢, uc¢innost od 16. 05. 2012.






