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I. Uvodni ustanoveni

V prispévkove organizaci Centrum socialnich a zdravotnich sluzeb mésta Pfibram (dale CSZS) jsou podané
stiznosti, podnéty a pfipominky chapany jako dalezita zpétna vazba a zdroj informaci pro zlepsovani kvality
poskytovanych sluzeb.

Ugelem této smérnice je stanovit pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti osob na kvalitu nebo zpusob
poskytovani sluzeb (pfipadné dalsich ¢innosti organizace) a pro podavani a vyfizovani stiznosti podanych
zameéstnanci poskytovatele. Tento vnitfni pfedpis pfedevéim stanovuje: zasady pfijimani a vyfizovani
stiznosti, jakou formou si mohou osoby stéZovat, na koho je mozno se v ramci organizace a jejich
jednotlivych pracovidt obracet, kde a jakym zplUsobem stiznost vyfizuje a v jaké thdté. Smérnice zaroven
stanovuje a sjednocuje zpusob evidence stiznosti v ramei organizace.

K naplnéni povinnosti stanovené § 88, pism. e) zakona &. 108/2006 Sb.. o socidinich sluzbach ve znéni
pozdeéjsich predpist maji jednotliva stfediska CSZS poskytujici socidlni sluzby, pisemné zpracovana viastni
.Zjednodudena" Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti ve formé srozumitelné prislusné cilové skupiné
0sob, ktera vychazeji ze zasad a pestupl popsanych touto organizaéni smérnici.

Il. Vymezeni plisobnosti

Tato smérnice stanovuje pravidla pro pfijimani a vyfizovani stiznosti a jinych podnétd doru¢enych CSZS se
sidlem Brodska 100. Pfibram VIIl a véem jeho strediskim/oddélenim/usekim a je zavazna pro vsechna
strediska/useky a oddéleni s vyjimkou registrovanych zdravotnich sluzeb, kde je zpusob fedeni stiznosti
podanych osobami proti postupu poskytovatele pfi poskytovani zdravotnich sluzeb nebo proti ¢innostem
souvisejicim se zdravotnimi sluzbami pfimo stanoven § 93 a nasl. zakona & 372/2011. o zdravotnich
sluzbach a podminkach jejich poskytovani, ve znéni pozdajsich predpisti. Ty museji byt adresovany nebo
rovnou predany k vyfizeni statutarnimu zastupci organizace — eviduji se v centraini podatelné a evidenci
stiznosti.

. Zakiadni pojmy

1) Stiznost je ustni nebo pisemné podani utinéné predevsim ve viastnim zajmu fyzicke osoby, kterym
se lato osoba domaha ochrany svych prav a pravem chranénych zajml, vytyka nespravnost
v ¢innosti organizace, v postupech nebo zplisobech poskytovani sluzeb nebo v chovani pracovniki
organizace.
2) Podnét je Gstni nebo pisemné podani, které vyjadiuje pfipominku, navrh na zvyseni kvality slueb,
drobnou kritiku nebo Zadost na Cinnost organizace.
3) Stéiovatel je osoba, kterd stiznost podala. Stézovatelem mize byt
* Zajemce o sluzbu, jeho zakonny zastupce/opatrovnik nebo rodinny prislugnik &i blizky &lovék
zajemce;
= KlientuZivatel sluzby, jeho zékonny zéstupce/opatrovnik nebo rodinny prislusnik &i blizky
clovek klienta/zajemce;
= Zastupce, kterého si klient/uzivatel sluZby nebo zajemce o sluzbu zvoli pro podani a vyfizovani
stiznosti;
*  Pracovnik organizace;
= Vefejnost.
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V. Zasady vyfizovani stiznosti

1) Stézovatel ma pravo na pfitomnost blizké osoby nebo tiumognika v priab&hu podani a vyfizovani
stiznosti.

2) Vpfipade, Ze stéZovatel chce byt zastoupen pii podani a feseni stiznosti nebo podnétu jinou
osobou, dolozi zmocnénec k zastupovani plnou moc (bez nutnosti notarského ovéreni).

3} Podanistiznosti nesmi byt na Ujmu toho, kdo ji podal, anitomu, v jehoz zajmu byly stiznost ¢i podnét
podany.

4) Pfi vyfizovani stiznosti je nutno postupovat objektivné, tj. vychazet z jejich obsahu, bez zfetele na
to, kdo ji podal a proti komu sméfuje.

5) Stiznost je nutno vyfizovat pruZzne, odpovédné, bez prutahl. Pfi vyfizovani musi byt posouzeny
véechny body stiznosti/podnétu,

6) Pozada-li stéZovatel, aby jeho jméno nebylo uvadéno, postupuje se pfi evidenci, Setfeni a
vyfizovani stiznosti/podnétu tak, aby jeho totoZnost zlistala utajena.

7} Vyfizenim stiznosti nesmi byt povéfen pracovnik proti kteremu stiznost sméfuje nebo osoba tomuto
pracovniku blizka (napf. pfibuzny, partner aj.).

V. Podavani stiznostif podnétu

V pfipade. Ze se klient/uZivatel obrati na kteréhokoliv pracovnika poskytovatele sluzeb se zalezZitosti, ktera
ma charakter pfipominky a pracovnik mizZe zaleZitost vyfidit na misté, tak ji vyfidi. Je-li klient spokojen, neni
tfeba dale postupecvat podle tohoto ¢lanku. Pracovnik pouze poznamena do dokumentace vztahuji se
k dané osobé, ¢eho se vec tykala a jak byla vyfizena. Tim je zaleZitost uzaviena a neni nutné ji dale fesit
podle caisich ustanoveni teto smérnice. Doporuduje se i tyto drobne pfipominky vyuzivat jako zdroj zpétneé
vazby v procesu zkvalithovani sluzeb.

Ve véech ostatnich pfipadech stiznosti pfijimaji pouze povéfeni pracovnici. Ostatni pracovnici organizace
maji povinnost sté&Zovateli sdélit, na koho se ma& obratit a neprodlené pfimo zprostfedkuji kontakt
s poveéfenym pracovnikem.

Povéfenymi pracovniky pro prijimani stiznosti jsou:

«  Pro feditelstvi C8ZS - feditel, pracovnik recepce feditelstvi

= Pro ekonomicky Usek - vedouci

=  Pro oddéleni provozu ~ vedouci

«  Pro Azylovy dim - vedouci, kliCovi pracovnici

= Pro Domov Seniorll — vedouci, koordinatorka zdravotniho Useku, vedouci socidiniho Useku, socialni
pracovnice

¢ Pro Détské skupiny — vedouci

s Pro Nizkoprahoveé denni centrum a Nocleharnu — vedouci, klicovi pracovnici

e Pro Pedovatelskou sluzbu — vedouci, koordinatorka PS, okrskové pecovatelky, socialni pracovnice,
klicovi pracovnici

« Pro Socialni poradnu - vedouci, kli¢ovi pracovnici

s« Pro stfedisko Terénnich siuzeb — vedouci, kli¢ovi pracovnici

V pfipadé nepfitomnosti povéfengho pracovnika, stiznost pfijima pracovnik, ktery ho zastupuje.
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Stiznost nebo podnét ze podat:

1) Ustné mohou byt stiznosti podany csobné, telefonicky. Povéfeny pracovnik stézovatele pozorne
vyslechne a podstatu stiznosti peclivé zaznamena. U stiznosti podanych osobné stejnopis zaznamu
predaji svému nadfizenému a v kopii stéZovateli.

2) Pisemneé mohou byt stiznosti podany osobné, postou, datovou schrankou, e-mailem, vhozenim do
schranek oznacenych ,Stiznosti, podnéty a pfipominky” umisténych v diskrétnich prostorech na
jednotlivych stfediscich, které poskytuji socialni sluzby piip. mobilnich schranek. Schranky vybira
nejmené 1x tydne vedouci stfediska nebo jim urend osoba, spolu s daldim pracovnikem,
povefenym Kk pfijiméni stiznosti. O vybéru schranek pracovnici vedou zaznamy, ktereé obsahuji
Casovy Udaj o vybéru schranky, kdo ji vybiral, zda a kolik stiznosti obsahovala. Zaznam provedou
do zviastniho sesitu. Dnem dorugeni stiznosti/podnétu se rozumi den, kdy byla schranka oteviena
a byl o tom ucinén zaznam.

Podavani anonymnich stiZnosti v sociainich siuzbach

SteZovatel ma také mozZnost podat stiZnost & podnét anonymné. Pokud podani cini prostfednictvim
pracovnika, muze ho pozadat o zachovani anonymity. Pracovnik je povinen toto respektovat a dale
neuvadet totoZnost stéZovatele. Anonymni stiZnosti/podnéty se eviduji, poskytovatel se jimi zabyva
obdobné jako ostatnimi stiznostmi a vnima je jako zdroj zpétné vazby. ProtoZe neni komu odpovédst,
vyfizeni anonymnich stiznosti, zvlasté pak, tykaji-li se zavaznych skuteénosti, se zvefejni na nasténce
stiediska, k némuz smérovaly. Pokud by se jednalo o anonymné podanou pisemnost, jejiz jadro sdéleni
nema charakter podnétu/stiznosti (viz. €l 1ll., odst. 1) a 2), jde napf. o vulgarismy bez nosného obsahu
sdeleni, o ktery by se bylo mozne pfi vyfizovani opfit, dokument po prostudovani vedouci pracovnik pfeda
k zalozeni na stfedisku, kterého se stiZnost tyka do siozky podnéty a stiznosti bez dalgiho vytizovani.

Podavani stiznosti nekomunikujicimi klienty/uzivateli

Pokud stiZnost podava klient/uzivatel, ktery z riznych duvod( nekomunikuje béznymi zpisoby, pracovnik
se snazi zjistit 2 zaznamenat podstatu stiznosti, pouziva alternativni metody komunikace, popf. vyuzije
rozhovoru s referdjicimi osobami, které klienta/uzivatele dobfe znaji, jsou s nim Castém kontaktu {blizky
Clovek, opatrovnik, klicovy pracovnik, pracovnik pfimé péce atp.).

Postup bezprostfedné navazujici na pfijeti stiZznosti:

Povefeni pracovnici pfi pfijeti stiznosti vyhotovi Preotokol o stiznosti® (viz. pfiloha € 2 tohoto dokumentu) a
provedou zaznam ve stfediskove evidenci stiznosti. Pokud je stiznost pisemna (pfipadné ide o pisemny
zaznam ustni stiznosti), pfilcZi ji k ,Protokolu” a neprodlené nejpozdéji daléi pracovni den stizZnost predaji
vedoucimu svého stfediska. Vedouci stfediska neprodleng, nejpozdéji dalsi pracovni den zajisti evidenci
stiznosti v Knize stiZnosti* na fediteistvi CSZS. Zaroven na reditelstvi pfiloZi také kopii ,Protokoiu®, a kopi
stiznosti, pokud je pisemna. V pfipadech, kdy je zfejme, Ze stiznost nelze vyfesit na Urovni strediska,
vedouci stiznost rovnou postoupi feditelstvi CSZS.

Vi, Vyfizovani stiznosti

Vyfizovanim stiznosti jsou povéfeni vedouci jednotlivych stfedisek a vedouci stfediskovych ttvart/oddéleni,
ke kterym stiZnost sméfuje. Redenl stiznosti se miZe Ucastnit také feditel organizace.
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Fostup pri stiznosti podané na pracovniky organizace:

«  StiZznost na fadového pracovnika fesi vedouci usekuioddéleni spolu s vedoucim strediska

¢ Stiznost na vedouciho Useku/oddéleni fesi vedouci stfediska, pripadné také za ucasti reditele.
»  Sliznost na vedouciho stiediska fesi feditel

« Stiznost na feditele fesi zfizovatel — mésto Pribram

Stiznost podanou zaméstnancem fesi vedouci Useku/strediska. Tyka-li se stiznost zaméstnance pracovné
pravnich zalezitosti ¢i mzdovych naroki, stiZznost fedi vedouci ekonomického Useku. Pokud nelze stiznost
pracovnika vyfesit na téchto Urovnich, stiznost pedaji vedouci pracovnici dotéenych pracovist k feseni
fediteli CSZS

PFi vyfizovani stiznosti/podnétu se vZdy respektuje soukromi a prava stéZovatele i protistrany. Pracovnici
povéreni vyfizovanim stiznosti peclivé prosetii véechny okolnosti, ovéfi informace u stéovatele i protistrany
a posoudi zjisténa fakta. K tomu pouZivaji rozhovory se z(&astnénymi osobami, popf. jiné metody, jako
pozorovani, prace s pisemnou dokumentaci. Posuzuji se véechny body stiZznosti.

Po vyhodnoceni dostupnych informaci povéreni pracovnici rozhodnou, zda je stiznost:

1) Opravnéna - tedy, Ze k pochybeni ze strany poskytovatele nebo jeho pracovnikl skutedné doslo.
Pak stanovi opatfeni {napf. omluva stéZovateli, nahrada kody atd ). Realizaci opatfeni tykajici se
majetkove Ujmy ¢i nahrady $kcdy fesi ekonomicky Gsek CSZS.

2) Neopravnéna - postup organizace nebo jejich pracovniki byl spravny a k pochybeni nedoslo.

3) Nelze zjistit, zda je stiznost opravnéna - tam, kde se jedna o tvrzeni jedné osoby proti tvrzeni
druhé osoby, a nejsou dostupna fakta, ktera by tato tvrzeni doloZila (napf. situace, které se odehraj
bez pritomnosti dalSich osob atd.). Zde fesitelé stiznosti doporuéi opatfeni, ktera smétuji k prevenci
v oblasti, ktera je cbsahem stiZznosti.

Ve vsech téchto pfipadech pracovnici, ktefi stiznost vytizuji, stézovatele pisemné vyrozumi o vysledku
feseni stiznosti a stéZovatele seznami s pfijatymi opatfenimi. Protokol o stiZnosti se zaklada na daném
stredisku, kterého se stiznost tykala do zvlastni slozky ,Stiznosti a podnéty" a stejnopis vedouci pfeda
rovnez do centraini evidence stiZnosti na feditelstvi. Dokumentace o vyfizovani stiznosti podiéha predpisim
o vedeni dokumentace, ochrané osobnich tidajl a predpistim o archivaci a skartaci.

Lhuta pro vyfizeni stiZnosti je 14 dni od podani stiznosti. Pokud se vyskytnou objektivni skutecnosti,
které nedovoli Ihitu dodrZet (napf. nepfitomnost pracovnika, proti kterému stiznost sméfuje), je o tom
stéZovatel (pokud je znam), pisemné informovan s oddvodnénim a stanovenim nové thity pro vyfizeni jeho
stiznosti, ktera je 30 dnd od podéni stiznosti.

Pokud je stéZovatel nespokojen se zpiisobem, jakym byla jeho stiZnost stfediskem vyfizena, mize se do
14 dnu od doruceni nebe predani vysledku feSeni stiznosti, obréatit na feditele CSZS. Toto ,odvolani® Ize
ucinit pisemnou nebo Ustni formou u vedoucich stfedisek nebo u pracovnika recepce feditelstvi, kiefi jej
nejpozdeéji nasledujici pracovni den pfedaji pfimo fediteli. Reditel rozhodne o vyfizeni stiznosti do 30 dn(i
od podani odvolani®, forma rozhodnuti je pisemna.

V pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti feditelem ma stézovatel moZznost se obratit k nadfizené
nebo nezavislé organizaci s pednétem na prosetieni postupu pfi vyfizovani stiznosti:

s  Zfizovatele organizace - mésto Pfibram, TyrSova 108, 261 19 Pfibram |, tel. (+420)318402211, e-
mail: e-podatelna@pribram.eu
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= Krajsky urad Stredoceského kraje, Zborovského 11, 150 05 Praha 5. tel. (+420)257280111, e-mail:
podatelna@kr-s.cz

* Ministerstvo prace a socidlnich véci, Na Pofiénim pravu 1/376. 128 01 Praha 2. tel
(+420)221921111, e-mail: posta@mpsv.cz

¢ Kanceldr 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
info@helcom.cz

= Asociace obanskych poraden, Sabinova 287, 130 00 Praha 3, tel. (+420) 284 019 220, e-mail:
capi@obeanskeporadny.cz

V pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti podané zaméstnancem v oblasti pracovné pravnich
zalezitostech, se mlZe pracovnik obratit na zfizovatele organizace nebo na pfistusdny inspektorat prace.

VIl. Zpasob informovani osob o moznosti podat stiznost

O moZnosti a zplsobu podavani a vyfizovani stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialnich
sluZeb pracovnici organizace informuji:

« Vprubéhu jednani se zajemcem a pfi uzavirani smlouvy — Ustné a pisemné, informace podavaji
socialni pracovnici a pracovnici v socidlnich sluzbach povéfeni jednanim se zajemcem a
uzavirdnim smiuv/dohod o poskytnuti socialni sluzby;

« Vprubéhu poskytovani socidini sluzby - pfi individuainim planovani a kdykoli, dotaze-li se klient,
jeho opatrovnik, rodinny pfislusnik nebo klientovi jinak blizka osoba na moZnost a zplsob
podavani stiznosti. Informace poskytuji socidini pracovnici a pracovnici v secialnich sluzbach,
pfipadné vedouci jednotlivych stredisek ¢&i feditelstvi CSZS;

= Pracovniky organizace a jednotlivych sluzeb informuji jejich pfimi nadfizeni pfi zagkolovani
novych pracovniki a také pfi zménach pravidel pro podani a vyfizovani stiznosti na pracovnich

poradach.
Informace o zpGsobu podavani a vyfizovani stiznosti osob na kvalitu nebo zplisob poskytovani socialnich
sluzeb jsou pro Kklenty i vefejnost dostupné na internetovych strankach organizace

www centrumpribram.cz, na informacnich nasténkach jednotlivych stredisek a na feditelstvi CSZS, kdy
kazda sociglni sluzba ma pro své klienty/uzivatele k dispozici cilové skuping srozumitelny | zjednodugeny”
informacni material o zplsobu pfijimani a vyfizovani stiznosti.

Na vsech pracovidtich CSZS, je u vedoucich zaméstnancu k dispozici tato smérnice, ktera je rovnéz visem
vefejné piistupna na webovych strankach organizace. Pracovisté, ktera neposkytuji socialni sluzby,
postupuji pouze podle této smérnice (vyjma zdravotnich siuzeb).

Vill. Evidence stiznosti

Padani (ustni, pisemna), ktera mize pracovnik vyfidit na misté bez nutnosti déle postupovat podle této
smérnice (viz. ¢l. V. prvni odstavec) se zaznamenavaji na jednotlivych stfediscich do dokumentace ¢
poskytovani sluzby v listinné nebo elektronicke podobé, ev. v pfislusnem pocitatovém programu.

Centrum socidlnich a zdravotnich sluieb mésta Piibram, 7. 318 629 057 - £ info@centrumpribram.cz » www.centrumpribram.cz
Brodska 100, 26101 Piibram VilI 1D datové schranky: dvdké2u « 1C: 47067071+ DIC: CZ47067071



Crganizatni smérnice pre pfijimani a vyFizovani stiZnosti v prispévkové organizaci Centrum socialnich a2 zdravotnich

sluzeb mésta Pfibram

Strana 7 (celkem §)

Ostatni stiznosti se eviduji:

1)
2)

1

2)

3)

Na jednotlivych stfediscich — {viz. pfiloha ¢. 1 Evidence stiZnosti)

Na feditelstvi — v Knize stiznosti, zarovefi se pisemnost opatfi Cislem jednacim v centralni
podateiné. Takto se rovneéZ eviduji podani, kdy nas jiny subjekt, kterému byla stiznost adresovana,
poZada o souCinnost pfi feSeni té Casti stiznosti, ktera se vztahuje k ginnosti CSZS. Centraini knihu
stiznosti vede sekretariat feditele, pracovnikem odpovédnym za centraini evidenci stiznosti je
asistent/ka feditele.

Za vedeni evidence stiznosti odpovidaji vedouci jednotlivych stfedisek, pracovnici povéreni
pfijimanim stiZnosti jsou povinni kazdou pfijatou stiznost zaevidovat zpisobem stanovenym touto
smernici.

IX. Zavéreéna ustanoveni

Smérnici jsou povinni se fidit viichni zaméstnanci CSZS zafazeni do Gtvar(, na néz se vztahuje jeji
pusobnost podle ¢l 1l Za implementaci a dodrzovani stanovenych postupl odpovidaji vedouci
stfedisek poskytujici sluzby a ostatnich Gtvarl crganizace pedle &l 1l

Tato aktualizace nabyva platnosti a G¢innosti dnem 1.10.2022. Vedouci dotéenych pracovidt jsou
povinni s timto dokumentem prokazatelné seznamit své podfizené (viz. pfilozeny podpisovy arch
na str.8) Na pracovistich poskytujicich socialni sluzby vedouci zajisti zaloZeni aklualizovaného
znéni do sloZky standardu kvality ¢. 7.

Kontrolu dodrzovani smérnice provadi feditelstvi organizace, pfipadné osoba feditelem CSZS
k tomu povéfena.

Centrum sociglnich a zdravotnich sluieb mésta Piibram,
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Timto svym podpisem potvrzuji, Ze jsem byifa seznamen/a s novelizovanym znénim Organizaéni
smérnice pro vyfizovani stiznosti, platné od 1.10.2022

Datum Jméno, pfijmeni pracovnika Podpis
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,mm\r CENTRUM SOCIALNICH A ZDRAVOTNICH SLUZEB MESTA PRIBRAM | Pfiloha ¢. 1
Evidence StiZnosti nazevsedisKa v vvsusmsr s st s raniss
Datum
Datum predani
Pofadové podani Stiznost podal/ pFevzal Popis stiznosti vyrozumeéni Prijata opatfeni Odvolani
cislo stiznosti o vyfizeni
stiznosti

Centrum socidinich a zdravotnich sluieb mésta Piibram,
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' CENTRUM SOCIALNICH A ZDRAVOTNICH SLUZEB MESTA PRIBRAM

. Prichat 2
Protokol o stitnosti
Nazev stfediska/druh sluzby:
Forma stiznosti (zaskrtnéte) Ustni Pisemna Anonymni
Stiznost podalidatum
Podani stiznosti Stiznost pfijal/datum o
(pracovnik povéreny
pfijimanim stiznosti)
Popis stiznosti
Datum feSeni Prodiouzeni Ihaty pro fedeni ano —ne do kdy N

Vyfizeni stiZnosti
(pracovnik povéfeny
fesenim stiznosti)

Stiznost vyfizuje

Dalsi pritomné osoby

Vysledek vyfizeni stiznosti

1. StiZnost je opravnéné 2. Stiznost je neopravnéna 3. Nelze zjistit

Oduvodnéni vysiedku vyfizeni
stiznosti

Prijata opatieni

Vyrozuméni stézovateli

Datum a zpdsob doruceni

Odvolani

Datum Z&dosti o piesetieni Zadosti feditelem:

Rozhodnuti feditele

Datum vyrozumeéni stéZovateli

Centrum socidinich a zdravotnich siufeb mésta Piibram, 1:318 629 057 - E: info@centrumpribram.cz - www.centrumpribram.cz
Brodska 100, 26101 Piibram VHI

D datove schranky: dvdké2u - 1€: 47067071 - DIC: CZ4706707%



j Rk

CENTRUM SOCIALNICH STREDISKO TERENNICH SLUZEB

A ZDRAVOTN ic H SLU 7EB Ceskoslovenské armady 5, 26101 Pfibram IV
v v e T: 778 751173 « E: sts@centrumpribram.cz

M ESTA PRIBRAM www.centrumpribram.cz

Pfiloha €. 1 Metodického pokynu pro ochranu prav osob Terénni programy

Prehled zakladnich prav a svobod, ktera si je tfeba uv&édomovat pfi poskytovani socialnich sluzeb je uveden
v €l 1. Metodického pokynu pro ochranu prav osob. Zaroveri je v ¢l. IV. tohoto dokumentu stanoven souhrn
opatieni na urovni poskytovatele sluzby, ktery popisuje zplsoby prevence porusovani lidskych prav, na
jejichZ napliiovani se podili kazdy pracovnik organizace s ohledem na svou pozici a s tim spojené pracovni
povinnosti a kompetence.

Prabéh poskytovani socialni sluzby Terénni programy (dale TP) musi byt v souladu s uznavanymi pravy
klientd. Zplsobd porusovani prav klientd mize byt bezpocet a mohou mit riznou podobu. Z toho diivodu
ma sluzba podle poznatk( z praxe identifikovany a popsany pfiklady situaci, v nichZ by mohlo v souvislosti
s poskytovanim sluzby dojit k poruseni prav klientl, zplisob jejich prevence a dojde-ii k nim, tak kratky popis
nasledného feseni. Pfiklady poruseni prav klientl jsou sou¢asti tohoto dokumentu a patii k napinéni kritéria
a) standardu €. 2.

Pfiklady situaci, v nichz by v souvislosti s poskytovanim TP mohlo dojit k poruovani lidskych prav
a pravidla jejich feseni

1) Mozné naru$eni prava na nedotknutelnost obydli (naruseni soukromého prostoru klienta)

Pravidla, jak situaci pfedejit, spravné postupovat, pfip. éeho se zdrzet:

v Pracovnik vstupuje do obydli klienta jen v pfedem domiuveném &ase a zplsobem, ktery byl
s klientem dojednan.

v'  Bezprostfedné pfed vstupem pracovnik vZdy zvoni nebo klepe na dvefe, bez vyzvani klientem do
jeho domacnosti nevstupuje.

v Pokud pracovnik pfivadi do domacnosti klienta dalsi osobu (napf. novy pracovnik na zaskoleni,
staZista, osoba provadéjici kontroini &innost), vzdy klienta informuje a pozada o predbézny
souhlas.

v" Pracovnik vstupuje do domacnosti v pfezuvkach nebo navlecich.

2) MoZné poruseni prava na ochranu osobnich tdaju (napf. neopravnéné shromazdovani, zvefejhovani
nebo pfedani udajd o klientovi jiné fyzické nebo pravnické osobé, porugeni mi¢enlivosti).

Pravidla, jak situaci pfedejit, spravné postupovat, pfip. éeho se zdrzet:

v' Pracovnici sluZby zpracovavaji pouze osobni Udaje a informace o klientovi, které potiebuii
k zajisténi sluzby a sjednane zakazky. Pfi praci s dokumentaci klienta se Fidi Metodickym pokynem
pro vedeni dokumentace TP/SAS a Smérnici pro nakladani s osobnimi tidaji, zejména:

o bezdivodné nepoZaduji a bez vyslovného pisemného souhlasu neshromazduji ,citlivé
osobni Udaje” klientd (napf. Gdaje o zdravotnim stavu, lékaiské zpravy), které nepotfebuji
k poskytnuti sluzby,
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o neporizuji Ci nezvefejiuji fotografie &i jiné zaznamy podoby klienta bez jeho pisemného
souhlasu,

o nepfedavaji osobni Udaje klientd jinym osobam, organizacim bez vyslovného pisemného
souhlasu udéleneho klientem, kdy vyjimku tvofi Policie CR, soudy, zdravotni sluzby napf.
v pfipadé nutnosti rychlé zachranné pomoci,

o vzdy si poCinaji tak, aby dokumentace o klientech byla v bezpeéi a zajisténa proti
neopravnénému pfistupu jinych osob (fyzické zabezpeceni v uzamykatelnych skfinich,
kartotékach, pravidlo ¢istého stolu, pfistupova hesla k evidenci v PC, aj.),

o pracovnici nehovofi/netelefonuji o osobnich tdajich a situaci klientd v pfitomnosti jinych
neopravnénych osob,

o respektuji pravo klienta nahlizet do dokumentace, kterou o ném sluzba, a toto pravo
klientovi zajisti v ramci pravidel stanovenych Metodickym pokynem pro vedeni
dokumentace. Pokud by Z&adala o pfistup do dokumentace jina osoba, Ize tak uginit pouze
na zakladé pisemné Zadosti &i souhlasu klienta, pfipadné klientem udélené piné moci nebo
rozhodnuti soudu o ustanoveni opatrovnika.

v" VSichni pracovnici jsou povinni zachovavat mi¢enlivost, kterou jim pfimo uklada § 100 zak. o
socialnich sluzbach, a to i po skonéeni pracovniho vztahu (tyka se téz dobrovolnikd, stazistd).
Zaroven jsou povinni pii své praci jednat v souladu s Dohodou o mi&enlivosti, kterou uzavieli se
zaméstnavatelem. Udaje o klientech sluzby mohou sdé&lovat pouze v pfipadech, kdy je to stanoveno
zvlastnim zakonem (policie, soudy, oznamovaci povinnost dle trestniho zakoniku *) nebo je této
micenlivosti pisemné zbavi osoba, které se udaje tykaji (vzor formulafe souhlasu s poskytnutim OU
jinym osobam je v pfiloze Metodiky pro vedeni dokumentace).

3) Neposkytnuti potfebné miry soukromi pfi poskytovani sluzby

Pravidla, jak situaci pfedejit, spravné postupovat, pfip. ceho se zdrzet:

" Pracovnici projednavaji problém, se kterym se klient na sluzbu obratil v soukromi bez pfitomnosti
nezainteresovanych osob, v kontaktnim misté sluzby za ,Zavienymi dvefmi®, pokud vstoupi dalsi
nezainteresovana osoba, pracovnik hovor s klientem prerusi a pokracuji pote co dana osoba
prostor kancelare opusti.

v" Pracovnici postupuji a vedou klienty k tomu, aby se rozhovor, tykajici se socialni situace klienta
neodehraval za pfitomnosti dalSich osob. V takovém pfipadé pracovnik klientovi nabidne moznost,
Ze vée potfebné spole¢né proberou v mist& zarugujicim nezbytnou miru soukromi.

1) MoZné poruseni prava na spravné oslovovani, napf. pouzivanim jednostranného tykani, pfezdivek,
jineho nevhodného oslovovani

Pravidla, jak situaci pfedejit, spravné postupovat, pfip. éeho se zdrzet:

v Klientim zasadné vykame, oslovujeme klienty pani/pane a pfijmeni. Jiné osloveni je mozné pouze
na vyslovneé pfani klienta. Pokud o to klient poz4da, pracovnici toto respektuji a zplsob oslovovani
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zaznamenaji do osobni dokumentace klienta. Tykani je mozné v pripadech, kdy pracovnik a klient
se znaji a v minulosti si tykali.

v Pokud klient nabidne pracovnikovi tykani, v ramci b&znych spolegenskych norem je nevhodné, aby
toto tykani bylo jednostranné. Tedy pokud si pracovnik nepfeje vzajemné tykani, klientovi podékuje,
sdeli mu, Ze si jeho nabidky vazi a zaroven vysvétli svlj postoj, profesionalni divody a dale klientovi
vyka. Prani pracovnika by mél samoziejmé respektovat rovnéz klient a vykat mu.

v Hovofi-li pracovnici o klientovi v jeho nepfitomnosti napf. s kolegy nebo s jinymi osobami, miuvi o
klientovi jako napf. o pani Novakové, zasadn& nepouzivaji prezdivky, nepfidéluji klientim jina
oznaceni, ktera by jakymkoli zplsobem narusovala jejich diistojnost nebo poukazovala na jejich
rasovy pavod, nékteré (zejména negativni) vlastnosti pfip. handicapy.

2) Mozné poruseni prava klienta na dastojné zachazeni jako s plnochodnotnou osobnosti, napf.
podceriovani, nalepkovani, zesmésnovani, poukazovani na negativni viastnosti klienta, nevhodny zplsob
chovani pracovnika ke klientovi (nadiazené, pohrdaveé, direktivni chovani, diskriminaéni pfistup)

Pravidla, jak situaci pfedejit, spravné postupovat, pfip. éeho se zdrzet:

v' Zakladni ramec chovani v této oblasti vychazi z Etického kodexu CSZS, kdy pracovnici sluzby maji
povinnost zejména:

o Jednat s klienty s ugasti, respektem, vytvafet rovnocenné vztahy zaloZzené na vzajemné
spolupraci a divéfe,

o zajimat se o celeho ¢lovéka s pochopenim situace, ve které se nachézi, zachovavat jeho
distojnost a poméhat bez jakékoli formy diskriminace & rozdilného pfistupu ke
kazdému ¢lovéku jako k plnohodnotné osobnosti,

o orientovat se na silné stranky klient( a v ramci individualnich moznosti a schopnosti klienty
zplnomociiovat, tj. podporovat védomi jejich viastni odpovédnosti a zapojovat je do Feseni
jejich situace.

v" Pracovnici respektuji individualitu klienta, miru jeho schopnosti, dovednosti, vlastnosti, kterym
pfizpusobuji miru potfebné podpory, zplisob komunikace a prace. Naprosto nepfijatelné je snizovat
distojnost klienta napf. tim, Ze by vypravali nezainteresovanym osobam o specifickych situacich,
které s klientem Fesili nebo davali ,k dobru® rizné ,Zajimavé" postfehy z jeho Zivota.

v" Pracovnici jednaji a vedou pisemné zaznamy v dokumentaci klienta zptisobem vyjadfujicim
objektivni skutecnosti a fakta, nikoli subjektivni soudy a hodnoceni. Je nepfipustné, nalepkovani
klienta nebo zdlraziiovani postizeni & negativnich vlastnosti nebo aby se do praxe a pisemnych
zaznami promitaly pfipadné negativni emoce pracovnika va&i klientovi. V praxi i v pisemnych
zaznamech jsou pracovnici povinni se vzdy vyjadfovat s akcentem na silné stranky klientd, jejich
vlastni zdroje, pfip. pokroky (stanoveno té2 metodikou pro vedeni dokumentace, SQ6).

Mozné poruseni tohoto prava napf. rozhodovani za klienta, upfednostfiovani pfani jinych osob proti vili
klienta, vnucovani sluzeb ¢&i zpisobi fedeni situace, které klient nechce, zneschopniovani klienta.
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Pravidla, jak situaci pFedejit, spravné postupovat, pfip. éeho se zdrzet:

v

v

Zajemce/klient je pfed uzavienim smlouvy o poskytovani sluzby pfedem informovan o jejich
podminké&ch a pravidlech a ma pravo se rozhodnout, zda za danych podminek sluzbu vyuzije.
Klient ma pravo se rozhodnout o zplisobu fe$eni své nepfiznivé sociaini situace, pracovnici sluzby
za klienta nerozhoduji, poskytuji podporu a motivuji k pozitivni zméné&. Informuji o moznostech a
rizicich spojenych s jeho rozhodnutim, nabizeji a navrhuji vhodné alternativy feseni s tim, ze vzdy
sleduji zajem klienta. Napomahaji klientovi a uéi ho ,rozhodovat se spravné®, &imz také posiluji miru
jeho samostatnosti v rdmci jeho moZnosti a schopnosti.

Pracovnici, netlaci klienta k jim nezvolenému feseni (vyjimku mohou tvofit situace, kdy je v ohrozeni
zdravi, Zivot klienta pfip. jinych osob). Vychazi z toho. ze kazdy klient (v naprosté vétsing pfipad()
piné odpovida za sva rozhodnuti. Nestavi jiné zajmy nad zajem klienta.

Klient ma pravo kdykoli sluzbu ukonéit.

Zavazné pokyny a postupy pro pracovniky sluzby v oblasti uplatiiovani viastni vile klientd jsou
stanoveny predevsim Etickym kodexem CSZS, metodickym pokynem pro ochranu prav osob, pro
jednani se zajemcem, pro uzavirdni smiuv, pro individualni planovani sluzby a pravidly pro
vyfizovani stiznosti.

Mozné poruSeni prava napf. nezaznamenani & nefedeni stiznosti dle pravidel, mozné situace, kdy podani
stiznosti se promita do chovani pracovniki vici klientovi. ktery ji podal, aj.

Pravidla, jak situaci pfedejit, spravné postupovat, pfip. éeho se zdrzet:

v" Pracovnici informuji klienty sluzby o pravidlech a postupu pro vyfizovani stiznosti jiz ve fazi jednani

se zajemcem o sluZbu, a také kdykoli v pribé&hu sluzby, zplisobem srozumitelnym cilové skupiné.
V diskrétnich prostorech pracovidté STS je umisténa schranka pro podavani anonymnich i
neanonymnich pisemnych stiznosti.

Pracovnici jsou povinni se fidit Organiza&ni smérnici pro pfijimani a vyfizovani stiznosti na zplisob
nebo kvalitu socialnich sluzeb poskytovanych CSZS a pravidly pro podavani stiznosti. Oba
dokumenty jsou rovnéZ zvefejnény na webovych strankéach organizace. Tedy podnét & sdéleni,
které ma charakter stiznosti zaznamenat, zaevidovat, objektivné prosetiit a o vysledku ve
stanovene Ihité pisemné informovat osobu, ktera podani ucinila. Regenim stiznosti nemuze byt
povéfena osoba, proti které stiznost sméfuje.

Podani stiznosti nesmi byt ke $kodé toho, kdo ji podal nebo tomu, v jehoz zajmu byla podana. Tudiz
to, Ze si klient (nebo nékdo jiny v jeho z&jmu) stéZoval, se nesmi promitnout do zpiisobu péce Ci
chovani pracovnik( vigi dotéenému.
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Postup a opatfeni v pfipadé porusovani prav klientd ze strany zaméstnance je stanoven &l. V.
Metodického pokynu o ochrané prav osob nasledujicim zpuisobem:

Tento postup se vztahuje na vy$e popsané pfiklady situaci, pokud by k poruseni nékterého z prav klientll
doslo.

Na jednani, které neni v souladu s dodrzovanim prav klientti, mize upozornit jakakoli osoba. Pfednostné
by se méla sZadosti o napravu obratit v soukromi na dotéeného pracovnika a pozadat o vyjadfeni
zameéstnance k vytcenému porudeni. Pokud neni ten, kdo na poruseni prav upozornuje spokojen s fesenim
ze strany dotCeneého zaméstnance, mél by se obratit na vedouciho sluzby nebo feditele CSZS. Dalsi postup
je upraven vnitfnim pfedpisem pro pfijimani a vyfizovani stiznosti a jinych podnétl. V pfipadé podezieni na
trestnou Cinnost podava nadfizeny dotéeného zaméstnance podnét k prosetfeni Policii CR.

V pfipadech, kdy zaméstnanec sam, nebo na vyzvu nadtizeného uzna, ze porusil pravo klienta, (klientovi
se omluvi, napravi zjidténé nedostatky a pfipadné nahradi $kodu), ugini jeho nadfizeny o poruseni prav a
prijatych opatfenich zapis, se kterym seznami jak dotéeného klienta, tak feditele organizace. Tento zapis
se stava soucasti osobni slozky klienta i zaméstnance. Porugeni prav je prodiskutovano na nejbliz§i poradé,
a pokud nedoSlo ke hrubému zasahu do zdravi, soukromi a osobni svobody nebo majetku klienta,
nenasleduje Zadny postih.

Nadfizeny dotteného zaméstnance miiZze nafidit zaméstnanci vzdélavani, pfipadné trénink dovednosti,
staze v jinych sluzbach, pfipadné aby vykonaval praci pod dohledem zkusengjsiho kolegy, konzultaci, nebo
supervizi.

Tam, kde se zaméstnanec porusenim prav klienta zarovei dopustil zavazného poruseni pracovnich
povinnosti, rozhodne jeho nadfizeny o tom, zda dojde k pfedani klienta jinému pracovnikovi, ke zvys$eng
kontrole ze strany nadfizenych, k pfefazeni zaméstnance na jinou pozici, ke snizeni finan&nich odmén nebo
osobniho pfiplatku, k odebrani nebo Upravé poZivanych vyhod, k pisemnému napomenuti, k navrhu na
ukonceni pracovniho poméru nebo k podani navrhu na okamzité zruseni pracovniho pomeéru (poruseni
pracovnich povinnosti zvlast hrubym zplsobem § 55 pism. a), b) zakoniku prace).

Pokud ma pracovnik pochybnosti, zda jedna spravné v oblasti dodrZovani lidskych prav nebo zplsobu
feSeni konkrétnich situaci, které s dodrzovanim lidskych prav klienti pfimo souvisi, postupuje takto:

v PoZada o konzultaci zkusengjsiho kolegu, pfipadné ho pozada o pfimou ucast na praci s klientem
a poskytnuti zpétné vazby;

v" Vyhleda si potfebné informace v pravnich ptedpisech, vnitfnich pfedpisech organizace nebo
v odborné literatufe;

v Pozada o zafazeni do vzdélavani, ve kterém by mohl ziskat pottebné znalosti a dovednosti:

v' Pozada o supervizi.

Vedouci STS odpovida za pravidelnou aktualizaci konkrétnich pfikladu porusovani lidskych prav
Spolu s prevenci a naslednym fedenim formou tymové spoluprace dle poznatkd vychazejicich z praxe
sluzby, nameétd pracovnik(, podnétd a stiznosti klientl. Vsichni pracovnici sluzeb jsou povinni situace, kdy
by mohlo, & dojde v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby k porusovani lidskych prav klientd
monitorovat, zaznamenavat a fesit na pravidelnych pracovnich poradach.
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V Pfibrami dne: 24.2.2023

Zpracoval tym pracovnik( STS a Bce. Jana Klimovéa, metodik—— /
Platnost aktualizace od: 1.3.2023 \ nee
Aktualizaci schvalil: / lﬁé’ﬂ/
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Timto svym podpisem potvrzuji, Ze jsem byl/a seznamen/a s aktualizovanym znénim dokumentu ,Pfiklady
situaci, v nichz by v souvislosti s poskytovanim sluzby Terénni programy mohlo dojit k porugeni
prav osob, prevence a pravidla jejich feSeni" (pfiloha ¢. 1 k Metodickému pokynu pro ochranu prav osob,
platnost od 1.3.2023)

Datum Jméno, pfijmeni pracovnika Podpis
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Priloha ¢. 2 Metodického pokynu pro ochranu prav osob - stfety zajma — Terénni programy

Co je stiet zajmu:

Clankem VI. Metodického pokynu pro ochranu prav osob je pojem vymezen takto:

Stfet zajmu je obecné definovan jako stav, kdy je pracovnik organizace povinen néco konat nebo se
néjakeho konani zdrzet, ale sou¢asné by mél z daného konani ¢i nekonani prospéch nebo by mu bylo dané
konani Ci nekonani ke $kodé. Jde o takové jednani, popfipadé opomenuti, které ohroZuje davéru
v nestrannost nebo v némz pracovnici zneuZivaji svého postaveni k ziskani neopravnéného prospéchu pro
sebe, CSZS nebo jinou fyzickou &i pravnickou osobu.

Pozn. Voditkem pro posuzovani moznych situaci stretu zajmi v socidlnich sluzbach je zvazovani motivu
(zajmu) jednani poskytovatele (pracovnika atd.). Motivem pro zvolené jednéni ma byt vidy zajem klienta.
Tedy poloZit si zakladni otazku, zda nés k rozhodnuti o zvoleném postupu skutecné ved! opravnény zajem
klienta, nikoli zajem pracovnika, poskytovatele nebo jiné osoby.

Prevence feseni stretd zajmu: (stanoveno ¢l. VI. a ¢l. VII,, odst. 3) Metodického pokynu pro ochranu prav
0sob)

Pracovnici organizace jsou povinni se seznamit s vyse definovanym vymezenim stfetu zajmd, uvédomovat
si tyto situace a pfedchazet jim. Jsou povinni dodrzovat souvisejici pravni normy a vnitfni pfedpisy
organizace. Na prvnim misté sleduji vzdy zajem klienta, zasadu rovného pfistupu ke klientiim a naplfiovani
vefejneho zavazku sluzby.

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

Pokud ma klient podezfeni na stfet zajmi s pracovnikem sluzby, obrati se na vedouciho sluzby. Pokud
nebude spokojen s feSenim, ma moznost se obratit na feditele CSZS. Na problém mize klient téz upozornit
anonymné prostfednictvim schranky divéry.

Vedouci sluzby odpovida za pravidelnou aktualizaci konkrétnich pfikladu stfetd zajmu spolu
S prevenci a naslednym fesenim formou tymové spoluprace dle poznatki vychazejicich z praxe sluzby,
namétl pracovnikl, podnétl a stiznosti klient(.

VSichni pracovnici sluzby jsou povinni situace, kdy by mohlo, & dojde v souvislosti s poskytovanim
socialni sluzby ke stfetu zajmi monitorovat a fesit na pravidelnych pracovnich poradach ¢&i v ramci
superviznich sezeni.

Priklady situaci, v nichz by v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby Terénni programy mohlo
dojit ke stfetu zajmu a pravidla jejich feseni

Priklad:

Situace, kdy zajemcem o sluzbu nebo klientem osoba, ktera je blizkd pracovnikovi sluzby (napi.
pfibuzny, kamarad).

Na jedné strané zde mlZe existovat osobni z&jem pracovnika blizkou osobu upfednostfiovat, na druhé
strané je zde profesni odpovédnost pracovnika, tj. zasada nestrannosti a rovného pfistupu ke véem
klientlm.
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Zpusob feseni:

Pracovnici sluzby (na kterékoli Grovni) jsou povinni tuto skute&nost oznamit svému pfimému nadfizenému.
Pfimy nadfizeny zajisti pfislu$na organizaéni opatfeni. Poskytovanim sluzby povéfi jiné zaméstnance, aby
bylo zaru€eno, Ze zplsob poskytovani sluzby bude v souladu s praxi, ktera odpovida rovnému pfistupu ke
véem klientim. Pfi nejmensim a v kazdéem pfipadé musi byt zamezeno tomu, aby blizka osoba klienta byla

jeho klicovym pracovnikem.

Vy$e uvedeny zplsob feseni Ize vztahnout také na situaci, kdy zajemce nebo klient je osobou, ke které
pracovnik pocituje silné negativni emoce, kdy by mohla byt z osobnich divodi ohroZzena davéra v
nestrannost jednani pracovnika smérem ke klientovi.

Pozn. Timto jsou my$leny pfipady hluboké a neprekonateiné osobni averze plynouci pfedevsim ze
soukrome sféry pracovnika. Zde je nevhodné, aby zaméstnanec s touto zaté?i s klientem pfimo pracoval.
V ostatnich pfipadech, kdy napf. klient je protivny, stéZuje si, obtizné se s nim jedné a vychéazi, by mél byt
zachovan profesionaini pfistup s tim, Ze pracovnikovi je nabidnuta a zajisténa podpora formou supervize,
dalsiho vzdélavani v dané oblasti, individuainich &i tymovych porad, aj.

Priklady:

1) Pracovnik pfi své praci, ale ramci své soukromé &i rodinné vydéleéné ¢innosti nabizi a zajistuje
pro klienty sluzby nebo nékteré nebo produkty.

nebo

2) Situace, kdy klient sluzby nabidne pracovnikovi urité sluzby nebo vykonani uréitych praci
v soukromém zajmu pracovnika, za které by se mohl pracovnik citit zavazan a mohla by tim byt ovlivnéna
zasada a profesni povinnost nestranného pfistupu.

Zpusob feseni:

Pracovnik je povinen se zdrzet takového jednani, kdy by pfi vykonu své pracovni &innosti u klientd sluzby
nabizel, zprostfedkovaval ¢&i zajistoval sluzby nebo produkty z nichz by mu zaroverfi plynul jakykoli finanéni
nebo jiny privatni prospéch. Zarovefi nesmi byt poskytovatelem umoznéno, aby v ramci t&chto soukromych
vydélecnych aktivit pracovnik zajistoval napf. nékterou z fakultativnich sluzeb.

Pokud dojde k situaci, Ze klient sluzby pracovnikovi nabidne jakoukoli sluzbu & &innost v soukromém zajmu
pracovnika, pracovnik tuto sluzbu odmitne, podékuje a vysvetli sviij profesionalni postoj. O situaci informuje
svého pfimého nadfizeného.

Pokud je pracovnik na pochybach, ¢i ma podezieni, ze by se v konkrétnim pfipadé o konflikt zajmu mohlo
jednat, ma vZdy povinnost informovat svého nadfizeného. Vedouci situaci vyhodnoti a postupuje v souladu
pravidly pro prevenci feseni stfetu zajmu (viz. vy§e), tj. pokud je stiet zajmi identifikovan, situaci odstrani a
zavede preventivni opatfeni. Pokud pracovnik védome pokraguje v jednani, které je identifikovano jako stret
zajmi, je na to pisemné upozornén s tim, Ze organizace mize piistoupit k fe$eni v roving pracovné pravnich
vztahd.
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V Pfibrami dne: 24.2.2023

Zpracoval tym pracovnik( STS a Be. Jana Klimova, metodik
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Platnost aktualizace od: 1.3.2023
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Timto svym podpisem potvrzuji, ze jsem byl/a seznamen/a s aktualizovanym znénim dokumentu ,Pfiklady
situaci, v nichz by v souvislosti s poskytovanim terénnich programi mohlo dojit ke stietu zajmu a
pravidia jejich feSeni” (pfiloha ¢. 2 k Metodickému pokynu pro ochranu prav osob, platnost od 1.3.2023)
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