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VNITRNI PRAVIDLA SLUZBY PODPORA RODIN A DETI V OHROZEN({
(Socialné aktivizaéni sluZzba pro rodiny s détmi)

Tato pravidla sluzby Podpora rodin a déti v ohrozeni (dale jen jako ,vnitfni pravidla“) blize popisuiji
poskytovani socialni sluzby a doplnuji ustanoveni Smlouvy o poskytovani sluzby Socialné aktivizaéni
sluzby pro rodiny s détmi (dale jen Smlouva).

Zaroven obsahuji pravidla pro podavani stiznosti a ochranu prav klientd pri poskytovani socialni
sluzby.

Vzhledem k zavaznosti téchto pravidel si je prosim peclivé prre¢téte.

1. KONTAKTY NA POSKYTOVATELE
2. ZMENY V POSKYTOVANI SLUZBY

3. PRAVA A POVINNOSTI KLIENTA A POSKYTOVATELE

4. NAKLADANI S INFORMACEMI O VAS V PRUBEHU POSKYTOVANI SLUZBY
5. STIZNOSTI

6. DALSI DULEZITE VECI, KTERE BYSTE MEL/A VEDET

7. SITUACE, KDY VAM SLUZBU NEMUSIME POSKYTNOUT

8. PERSONALNI ZAJISTEN{
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1. KONTAKTY NA NAS

Jako klient budete spolupracovat s konkrétnim kliGovym pracovnikem, ktery Vam sdéli konkrétni
kontaktni udaje.
Mimo to, nas muizete kontaktovat nékolika dal$imi zplsoby

MrpMrv s

Pro sluzbu Podpora rodin a déti v ohrozeni je kontaktni osobou:
Mgr. Petra Stikova - vedouci sluzby podpora rodin a déti v ohrozeni
Mobilni telefon: 734 440 422

Kancelar: Urbinska 187, 381 01 Cesky Krumlov

Email: stikova@latran.cz, podporarodin@krumlov.cz

Mgr. Ingrid Jilkova - koordinator sluzby, vykonna reditelka socialnich sluzeb
Mobilni telefon: 774 13 76 76

Kancelar: 5. kvétna 251, 381 01 Cesky Krumlov

Email: jilkova@latran.cz,

2. ZMENY V POSKYTOVANI SLUZBY

Zmény patri k Zivotu. A je v poradku pribézné ménit nasi spolupraci jak ve smyslu spoleéného cile,
tak v oblasti Cetnosti a rozsahu sluzby. Na tomto se vSak musime spoleéné domluvit.

Stejné tak se mohou stat situace, kdy musite zrusit nebo prelozit nase setkani. Dejte nam vSak vCas
(to pro nas znamena nejpozdéji 2 hodiny prfedem) védét.

I my jsme povinni Vas neprodlené informovat, pokud se pracovnice na cesté za Vami opozdi (napf.
z divodu dopravnich komplikaci apod.)

3. PRAVA A POVINNOSTI KLIENTA A POSKYTOVATELE

Cilem nasi spoleéné prace je poskytnout Vasi rodiné podporu a odbornou pomoc, efektivné resit
narocéné &i problémové zZivotni situace tak, aby mohla Vase rodina plnit své zakladni funkce a nebyl tak
ohrozen vyvoj VaSich déti.

Aby spoluprace mezi Vami a nasi sluzbou probihala ve vzajemném souladu (aby odpovidala jak Vasim
potrebam, tak nas§im mozZnostem) je nutné vzajemné dodrzovat tato pravidla.

PovaZujeme je za oboustranné dllezité. Dozvite se, co od nas mlZete poZadovat a ocekavat a zaroven
budete védét, kdy z nasi strany jiz spoluprace neni mozna. Proto v pripadé poruseni nékterych pravidel
muze byt spoluprace z nasi strany ukonéena.

Ochrana prav

Sluzba je poskytovana tak, aby nedochazelo k porusSovani prav ¢i se porusovani prav zabranilo.

Vase prava mohou byt omezena pouze v krajnim pripadé a to tehdy, jste-li ohrozen na Zivoté nebo
zdravi nebo ohroZujete zivot nebo zdravi ostatnich. Omezeni bude v takovém pripadé zapsano ve Vasi
dokumentaci.
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Pokud dojde k poruseni Vasich prav, sdélte to co nejdrive pracovnikovi nebo podejte stiznost vedouci,
ktera situaci ihned resi a stanovi, jak zabranit dalSimu porusSovani prav.

Pokud dojde k zavaznému porusSeni VaSich prav, stanovi vedouci postih pro pracovnika, ktery pravo
porusil.

Kontroluje se dodrzovani VaSich prav.

Jaka mate prava?
e pravo na ochranu pred jakymkoli zplisobem zneuZivani
e pracovnici sluzby respektuji mé pravo na vlastni presv
sexualni orientaci
e pravo na zachovani lidské distojnosti, distojné zachazeni, TO ZNAMENA, ZE:
@ meé pracovnici neponizuji, nezesmeésnuiji,
& nechovaji se ke mné jako k ditéti, kdyz jsem dospély,
& jsem-li dité, chovaji se ke mné pracovnici v zavislosti na mém véku a zralosti,
@ vhodné mne oslovuji (netykaji mi apod.),
@ poskytuji mi informaci o moznosti stézovat si a nerozmlouvaji mi podani stiznosti,
@ pracovnici nezlehéuji mé problémy,
@ davaji prednost tomu, co si preji ja, pred tim, co vnima jako vhodné pracovnik,
& pracovnici dodrzuji mléenlivost o vSem, co se mne tyka,
@ fotky, na kterych jsem, jsou zvefejiovany pouze s mym souhlasem,

znevyhodfiovani (diskriminace)

a
éddeni, ndboZenské vyznani, narodnost,

e pravo na soukromi, TO ZNAMENA, ZE:
& pracovnici po mne nechtéji informace, které nejsou ddlezité pro poskytovani sluzby,
@ pracovnici se mne nevhodné neptaji na podrobnosti z mého soukromi,
@ pracovnici se po celou dobu sluzby chovaji jako navstéva, nevstupuji bez vyzvani tam, kam
je nepozvu,
@ pracovnici bez mého souhlasu nenahlizi do mych osobnich véci,

e pravo na informované a svobodné rozhodnuti, TO ZNAMENA, ZE:
@ tam, kde to neni nutné, za mne pracovnici nerozhoduji,
@ pracovnici mi nevnucuji své nazory a presveddéeni,
@ pracovnici o mne nesdéluji Zadné informace tifeti osobé bez mého souhlasu,
& pracovnici mi podavaji informace pro mne srozumitelnym zptsobem,
& pravo na informované a svobodné rozhodnuti mdze byt v krajnim pripadé omezeno, pokud:
- muj zdravotni stav se zhorsi natolik, Ze je nutno zavolat zachrannou sluzbu a to i
tehdy, kdyzZ si to nepreji (pracovnik ma povinnost zachranit zivot),
- pokud ohrozuji prava ostatnich (pri hrubém poruseni prav ostatnich mize byt
vypovézena Smlouva o poskytovani sluzby)
- pokud se chystam nebo uz jsem spachal trestny ¢in.

e pravo na pfimérené riziko, TO ZNAMENA, ZE:
@ tam, kde to neni nezbytné nutné, mne pracovnici nekontroluji,
@ pracovnici mi nebrani v samostatnosti,
@ pracovnici nehledaji rizika tam, kde nejsou,
@ pracovnici zmensuji rizika tam, kde je to vhodné.
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e pravo na svobodny projev mysleni, naboZenského vyznani, TO ZNAMENA, ZE:

@ pracovnici mne nepiresvédéuji o svych nazorech a presvédéenich, a abych se jimi ridil,
& pravo na svobodu nabozenského vyznani a politické prislusnosti mdze byt omezeno - neni-
liv souladu se slusnym chovanim.

Jaké mate povinnosti?

dodrzujete smlouvu a vnitini pravidla pro poskytovani sluzby Podpora rodin a déti v ohrozZeni
dodrzujete dojednané terminy schiizek (pokud musite schtizku zrusit, informujete pracovnika
nejpozdéji 2 hodiny predem).

respektujete provozni dobu a dobu, po kterou jsou pracovnici dostupni na telefonu.

budete véas informovat pracovnika o tom, Ze jste nemocny/infekéni, aby nedoslo k ohrozeni
zdravi pracovnika. Spoleéné se domluvite na dalSim postupu (domluvite spole¢né jiny vhodny
termin navstévy, sejdete se mimo domacnost rodiny apod.) tak, aby nedoslo k ohroZeni zdravi
pracovnika sluzby.

aktivné spolupracujete na dojednaném cili spoluprace, aktivhé se spolupodilite na plnéni
dojednanych krokl a poskytujete pravdivé informace potrebné k naplnéni dojednanych cild.
zajistite bezpecéné prostredi pro ptsobeni pracovnika.

k pracovnikim sluzby se chovate v souladu s pravidly slusného chovani (bez agrese, bez
vulgarity, bez poniZzovani ¢i jiného nevhodného zptsobu jednani) Svym chovanim nesmite
ohrozovat okoli ¢i vytvaret nepratelské, ponizujici nebo zneklidnujici prostredi (napr. napadani
pracovnikd, piti alkoholu v mnozstvi, kdy by Vase chovani narusovalo pribéh sluzby, vyvolavani
hadek apod.),

neposkozujete dobré jméno, ani majetek nasi organizace.

akceptujete zménu pri poskytovani sluzby (napr. zména pracovnika z ddvodu nemoci nebo
dovolené).

v dobé schiizky nebudete pod vlivem alkoholu ¢&i jinych navykovych latek (respektujeme kavu,
¢aj, tabakovou cigaretu). V opacéném pripadé mdize pracovnik setkani zrusit.

nam do tydne oznamite zdsadni zmény udaju, které jsou souéasti smlouvy o poskytovani sluzby.

Co nastane, kdyZ nebudete dodrzovat pravidla sluzby?

vedouci sluzby Vas nejprve ustné upozorni na poruseni pravidel,
pokud to nepovede k napravé, dostanete pisemné napomenuti a po druhém pisemném
napomenuti dojde k ukond&eni sluzby, dale viz Smlouva.

PRAVA A POVINNOSTI POSKYTOVATELE

Jaka ma poskytovatel prava?

na slusné jednani ze strany uzivatell sluzby a jejich rodinnych prislusniktd/zastupujicich osob,
vyZadovat pInéni povinnosti klientd, které jsou specifikovany ve vnitfnich pravidlech,
vypovédét smlouvu z dlvodu a za podminek stanovenych ve Smlouvé o poskytovani sluzby

Jaké ma poskytovatel povinnosti?

vést dokumentaci o prabéhu poskytovani sluzby
zachovavat mléenlivost — nerikat o Vas nic dalSim lidem, pokud si to neprejete,
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e seznamovat Vas se zménou vnitfnich pravidel a pfedat Vam je v pisemné podobé,
e respektovat Vase prava,
e dodrzovat diskrétnost, tzn. soukromi, divérnost.

Chapeme, Ze nékdy ¢lovék miize udélat chybu a proto k poruseni pravidel pristupujeme individualné
dle situace. Obecné plati, Ze pokud dojde 3x k poruseni pravidel, je to ddvod k ukon&eni spoluprace.

4. NAKLADANI S INFORMACEMI O VAS V PRUBEHU POSKYTOVANI SLUZBY

Veskerou dokumentaci, kterou o Vas pri poskytovani sluzby vedeme, (jsou to napr. zaznamy o
pribéhu sluzby, vykazy sluzby, dle souhlasu fotografie, ad.) povazujeme za divérnou.

V prubéhu poskytovani sluzby Vas mohou pracovnici pozadat o souhlas se zverejnénim Vasi fotografie,
videa, pribéhu, apod.., z divodu prezentace sluzby. Souhlas neni podminkou pro poskytovani sluzby.
Muzete odmitnout tuto zadost. Pokud se rozhodnete souhlasit, souhlas potvrdite pisemnou formou.
Tento souhlas mdlzete kdykoliv odvolat.

Do své osobni dokumentace zpracovavané v souvislosti s poskytovanim sluzby mate pravo nahliZet.
Jen se predem domluvime na konkrétni termin. MizZete také na zakladé pisemného souhlasu poveérit
k nahliZzeni i jinou osobu.

Zaroven od Vas budeme vyzadovat informaci (a pripadné nasledné pisemny souhlas) komu a v jakém
rozsahu mohou pracovnici poskytovat informace o pribéhu sluzby - nejéastéji to byva napr. skola,
Stredisko vychovné péce, Iékar, dalSi odbornici, rodinny prislusnik, opatrovnik, ale nékdy podle situace
také pracovnikdm jinych socidlnich &i zdravotnich sluzeb.

Zaméstnanci sluzby jsou povinni zachovavat mléenlivost o osobnich udajich klientt a skuteénostech,
které se dozvédéli v souvislosti s vykonem prace, to vse v souladu se zakonem ¢. 108/2006 Sb. O
socialnich sluzbach v platném znéni.

5. STIZNOSTI

Kdokoliv muze podat stiznost a to i anonymné.

Stiznost Ize podat volnou formou, jakymkoliv zplisobem (Ustné, pisemné, elektronicky, telefonicky,..).

Stiznost Ize podat pracovnikovi sluzby, stejné tak vedoucimu pracovnikovi sluzby, pripadné vedeni
spolecnosti.

.StiZnost“ chapeme jako vyzvu k odstranéni nedostatku, ndpravé v pripadé poruseni prava &i

nedodrzeni domluveného postupu, zméné nespravného postupu/ pristupu, a dalsi situace, kde ma
dojit k naprave. Kazda stiznost je evidovana v knize stiznosti.

Zpusob podani stiznosti
Osobné/Telefonicky
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Pracovnik prevezme pisemnou stiznosti 6i zapiSe ustni stiznost. Tuto stiznost neodkladné
postoupi osobé odpovédné za vyrizovani stiznosti.

Elektronicky
na e-mailovou adresu:icos@krumlov.cz,, prfes online formular na webovych strankach:
www.icosck.cz, pripadné datovou schrankou: hyb95ss

Pisemné
a) postou na adresu ICOS Cesky Krumlov, o.p.s., 5. kvétna 251, 381 01 Cesky Krumlov
b) primo do postovni schranky ICOS Cesky Krumlov, o. p. s., kterd je umisténa v domé &. 251

v ulici 5. kvétna (sidlo organizace) a je umisténa ve 2. patre pred vstupem do kancelari

Kazda stiznost bude vyriizena do 30 dnd.

StéZujici si osoba je seznamena s vysledkem timto zplisobem:

Stiznost, kdy zname kontakty na stéZovatele — stéZovatel obdrzi pisemnou/elektronickou odpovéd
Stiznost, kdy nezname stéZovatele — odpovéd na anonymni stiznost bude vyvéSen na webu v sekci
stiznosti

MoZnym vysledkem stiZnosti je: podani vysvétleni, sjednani napravy, omluva, postih pracovnika

Pokud bude stéZovatel nespokojen s vyrizenim stiznosti, miiZe se obratit na Krajsky urad v Ceskych
Budsjovicich &i Urad ombudsmana:

Krajsky urad v Ceskych Budgjovicich

Odbor socialnich véci a zdravotnictvi Verejny ochrance prav ombudsman
B. Némcové 49/3 Udolni 39, 602 00 BRNO

370 76 Ceské Buds&jovice Tel.: 542 542 888

Tel.: 386720604 e-mail: podatelna@ochrance.cz

6. DALSIDULEZITE VECI, KTERE BYSTE MEL/A VEDET

Pracovnici Vam VYKAJI a oslovuji Vas podle dohody s Vami (nap¥. pani Novakova, nebo kifestnim
jménem).

Pracovnici se u Vas budou chovat stale jako na navstévs, tzn., Ze budou respektovat Vase soukromi
a davérnost. Do dalSich mistnosti budou chodit jen s Vasim souhlasem.

V ramci Vasich mozZnosti jste povinni vytvaret podminky pro hladky priabéh sluzby, tak abyste
chranili jak zdravi své, tak zdravi pracovnikd sluzby. V praxi je to nej¢astéji zajisténi prostor pro
spoleénou praci, vétrani mistnosti u kurakd, ad. Pokud mate néjaké domaci zvire, je nutné zajistit,
aby pracovnika neohrozovalo a nebranilo mu délat jeho praci.

Pracovnici od Vas neodekavaji zadné pohosténi a obderstveni.

Prosime, dodrzujte domluvené misto a ¢as, pripadné méjte u sebe telefon. Vyhneme se tak
neprijemnostem na obou stranach.
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V pripadé, Zze mate néjaké vyhrady k pristupu nékterého z pracovnikd, nevahejte se o tom, co Vam
nevyhovuje, obratit na vedouci sluzby a spoleé¢né se dohodnete na vhodném reSeni.

7. SITUACE, KDY VAM SLUZBU NEMUSIME POSKYTNOUT

Sluzbu Vam nemusime poskytnout ve smluveném rozsahu v situacich, které jsou pro nase
pracovniky ohrozujici, ponizujici, nebo jinak neprijatelné.

Jedna se predevsim o situace, kdy:

... se chovate agresivné (at slovné nebo fyzicky) a ohrozujete tim okoli ¢i sebe

... obracite se na pracovnika s nepatriénymi éi neslusnymi navrhy

... jinak obtéZujete pracovnika (napr. nevhodné dotyky, vyzadovani soukromého ¢&isla, domlouvani
sluzeb mimo pracovni rozsah)

.. pracovnika obtézuje ¢i ohrozuje jiny ¢len domacnosti

.. pracovnika ohrozZuje domaci zvire

... vyzadujete poskytnuti sluzby nad ramec sjednaného bez predchozi domluvy

.. dal$i nevhodné pusobici situace v rodiné (napr. silny konflikt, nebezpecné prostredi, apod.)

... V pripadé, kdy se u Vas nebo jiného ¢lena domacnosti objevi infekéni nebo jind nemoc, ktera mize
znamenat ohroZeni zdravi pracovnikld, mizeme Vam sluzbu omezit na nezbytné nutné ukony (vidy
vSak tyto situace budeme resit individualné spole¢né s Vami)

Z nasi strany se snazime, abychom zajistili sluzbu v rozsahu a ¢ase, ktery jsme spoleéné domluvily.
MlzZe se vSak stat, Ze v pripadé personalni krize (nejéastéji nemoc vice pracovnik(l soucasneé)
budeme nuceni sluzbu omezit. O této situaci se vSak s Vami budeme véas domlouvat.

8. PERSONALNI ZAJISTEN{

Sluzba je tvorena celym tymem pracovniku. Ty, se kterymi se nejspise potkate Vy, jsou:

Vedouci sluzby - socidlni pracovnik. Je tim pracovnikem, se kterym jednate jesté pred zahajenim
sluzby a domlouvate se na podminkach a priabéhu sluzby, nasledné s Vami probira uzavireni smlouvy,
tedy véetné rozsahu, mista. Vedouci/socialni pracovnik s Vami komunikuje, pokud potrfebujete
sluzbu nastavit jinak, hovori s Vami o tom, jak sluzba naplfiuje domluvené cile a resi s Vami také
stiznosti ¢i ukonéeni smlouvy.

Vedouci sluzby také uréuje kdo z pracovnikd, kdy a ke komu bude dochazet.

Terénni pracovnici sluzby (socialni pracovnik/pracovnik v socidlnich sluzbach) jsou ti, které
zajistuji sluzbu primo u Vas. Dochazet k vam bude jeden kliGovy pracovnik. Jeho ukolem je spoleéné
s Vami dbat na dodrzovani spoleéné dohodnutého cile, provadét prehodnoceni domluveného planu
- zjistovat Vase potreby, ocekavani a nasledné ménit spoleény plan. MtzZete se na ni obratit se v§im,
co souvisi s poskytovanim sluzby.

V pripadé nemoci ¢i dovolené je moziné, Zze bude zastoupen jinym pracovnikem. Tuto informaci
obdrzite predem.
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