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Priloha & 1: PRAVIDLA PLATNA ODE DNE 23. 6. 2025
PRAVIDLA

1. Sluzby jsou poskytovany ambulantné.

2. Veskeré sluzby naseho zarizeni jsou ze zakona bezplatné.

3. Klient ma moznost vystupovat v kontaktu anonymné.

4. Klient uzavira ustné (pokud si to klient preje lze uzavfit smlouvu i pisemné) s
odbornym pracovnikem konkrétni dohodu - o poradenské pomoci. V pribéhu
spoluprace ma klient pravo dohodu zménit.

5. Od klienta je ocekdavan vlastni podil a aktivni pfistup pfi reSeni jeho nepfiznivé
socialni situace.

6. Dalsi osoby (napf. pfibuzni a blizci) mohou byt ke konzultacim ptizvany pouze po
dohodé mezi klientem a odbornym pracovnikem.

7. Spolupraci muze klient kdykoliv ukonéit bez udani dlvodu (stadi telefonické
sdéleni o ukonceni).

8. Odborny pracovnik mize odmitnout nebo ukondit spolupraci s klientem, pokud
mu

neni schopen v dané problematice pomoci. Klientovi doporuci jiného odbornika,
nebo instituci. Odborny pracovnik muze také spolupraci odmitnout nebo ukondit:
pokud je klient agresivni (vici pracovnikovi) nebo ho ptimo slovné ¢i fyzicky
napadne, pokud se klient dostavi ke konzultaci pod vlivem navykové latky (alkoholu
nebo jiné psychotropni latky).

9. Klient ma pravo vyjadrit se ke kvalité sluzeb — bud formou vyplnéni dotazniku,
nebo podanim stiznosti — viz ,,Postup pfi vyfizovani stiznosti” (je vyvésen v cekarné
poradny).

10. O prlibéhu kontaktu klienta s poradnou je vedena dokumentace - spis klienta.
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11. Poradna zpracovava osobni Udaje v souladu s pozadavky Nafizeni Evropského
parlamentu a Rady (EU) ¢. 2016/679 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se
zpracovanim osobnich Udajd a o volném pohybu téchto Udajl a o zruseni smérnice
95/46/ES a zakona ¢. 110/2019 Sb., o zpracovani osobnich Udaji. Dokumentace je
chranéna pred pfistupem neopravnénych osob.

12. Pokud mate akutni zdravotni problémy, domluvte si jiny termin konzultace.

SPECIFIKACE - SITUACI KDY DOCHAZI K PORUSENI PRAVIDEL

1. UZivatel zdvainé a opakované porusuje pravidla slusného chovani takovym
jedndnim, které narusuje prdva ostatnich zajemcu o sluzbu, uZivateld a poradcl
Obcanské poradny (zejm. pravo na dustojnost k jejich osobé a pravo radné
vyuzivat sluzeb Obcanské poradny).

2. UtZivatel fyzicky napada ¢i ohroZuje nebo opakované slovné utodi vici zajemci o
sluzbu ci uzivateli a poradci Obcanské poradny.

3. Uzivatel se dostavi na konzultaci pod vlivem alkoholu nebo jinych omamnych
latek.

4. Uzivatel poZaduje poradenstvi, které je v rozporu se zakonem (napf. nalezeni
prace ,na ¢erno).

Postup v pripadé poruseni pravidel

Poradce upozorni uzivatele na poruseni pravidel. Pokud se uZivatel bude i nadale

chovat nevhodnym zplsobem nebo je pod vlivem alkoholu a omamnych latek,

dochdzi k ukon&eni Smlouvy. U&innost vypovédi je okamiZitd. Poradce jej vyzve k

opusténi prostor Obcanské poradny.
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POSTUP PRO PODAVANI A VYRIZOVANI PODNETU, PRIPOMINEK A STiIZNOSTI
V rdmci nasi sluzby, Vam chceme poskytnout to nejlepsi, co je v nasich silach a
zakonnych norméach CR, ale nejsme neomylni, proto se nebojte a upozornéte nds na
nase pripadné chyby.

Pokyny pro podavani a vyfizovani podnétu, pripominek a stiznosti pro klienta

VaZeny pane, v pFipadé nespokojenosti s nasi sluzbou muiZete podat pfipominku

nebo stiznost u:

e sluzbukonajiciho zaméstnance.

e schranky dvéry.

Pokud nebudete s vyfizenim spokojen/a, miZete se nasledné obratit na:

e vedouciho zafizeni.

Pokud nebudete s vyfizenim spokojen/a, mlzete se nasledné obratit na:

e Reditele Charity Uherské Hradi$té — Velehradska 247, 686 01 Uherské Hradisté,
tel. 572 550 137.

Pokud dlvody stiznosti pretrvavaji i nadale, mliZete se obratit na nadrizeny organ

poskytovatele:

e Reditele ACHO Olomouc — K¥izkovského 505/6, 771 00 Olomouc 9, tel. 585 229
380.

e Arcibiskupa olomouckého — Wurmova 562/9, 771 00 Olomouc 9, tel. 587 405
411.

e Ministerstvo prace a socialnich véci — Na Pofi¢im pravu 376/1, Praha 2, Nové
Mésto, 128 01 Praha 28

nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav:

e Ochrénce lidskych prav — Udolni 39, 602 00 Brno, tel. 542 542 888.

e Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 216/21, 150 00 Praha 5, email:
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info@helcom.cz.

StéZovat si mizZete pisemnou nebo ustni formou, ale také anonymné.

Pisemné: dopis, e-mail, zapisem do PC.
Ustné: telefonem, verbalné pfimo pracovnikovi.
Anonymné: do Schranky pro anonymni stiznosti.

Pfi podani podnétu, pripominek nebo stiznosti - postupujte nasledovné:

Zatizeni ma kdispozici PC v kanceldfi sluzby, kam mUzZete prostifednictvim
sluzbukonajiciho zaméstnance zapisovat své stiznosti. Své anonymni stiznosti
mUZete vhodit do ,,Schranky pro anonymni stiznosti®. Tato schranka je umistnéna:
na levé strané vedle hlavniho vchodu pfi vstupu do budovy.

Telefonicky anebo osobné si mizZete stéZovat prfimo sluzbukonajicimu
zameéstnanci, ktery provede zdapis této stiznosti v PC. Pokud se stiznost tyka pfimo
sluzbukonajiciho zaméstnance, je mozné si stézovat pfimo u vedouciho zafizeni.
Mate pravo si svobodné zvolit pfi vyrizovani své stiznosti jakéhokoliv nezavislého
zastupce (pribuzného clovéka, nékoho z pratel, popf. jinou osobu, nebo
organizaci).

Stiznosti prosim zaznamenavejte tak, aby bylo zfetelné, co jste chtél/a sdélit.
Vedouci zafizeni zajistuje, aby PC a Schranka pro anonymni stiznosti byly
pravidelné kontrolovany, zda neobsahuji novy zapis. Kontroly se provadéji 1x
tydné zpravidla v pondéli.

Vsechny stiznosti (pisemné, Ustni i anonymni) jsou evidovany a zapsany v PC.
Poskytovatel socidlnich sluzeb je povinen vyfridit stiznost do 30 dnt ode dne, kdy
mu byla dorucena; tuto lhtu mUze v odlivodnénych ptipadech prodlouzit o
dalSich 30 dn(; o prodlouzeni Ih(ty a didvodech jejiho prodlouzeni je povinen
informovat stézovatele,
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7. Stiznost je vyrizena pisemnou odpovédi, véetné informace o prijatych opatrenich
k odstranéni zjisténych zavad. Zdznam je proveden do PC. Na pozadani je mozné
tento zapis vytisknout a predat stéZzovateli.

8. Anonymni stiZznosti jsou vyfizovany neadresné prostfednictvim vyvéseni na
nasténce (po dobu 30. dnl od vyfizeni stiznosti), véetné informace o pfijatych
opatrenich k odstranéni zjisténych zdvad. Lhlta pro vyfizeni stiznosti je max. 30
dnu od prijeti stiZnosti.

9. Stiznost neni prijata od klienta v pripadé, ze je pod vlivem navykovych latek

anebo alkoholu.

10.Pracovni tymy charitnich stfedisek stiznosti pravidelné analyzuji na svych
pracovnich poradach, zjisténé poznatky jsou vyuZivany ke zlepseni kvality
poskytovanych sluzeb.

11.Pisemné informovat stéZovatele o zpUsobu vyfizeni stiznosti,

12.Vést pisemnou evidenci o podanych stiZznostech a zpUsobu jejich vytizeni a
umoznit stéZovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiznosti, a pofizovat
z ni kopie nebo vypisy.

13.Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti podle § 99a nebo nebyla-li stiznost
vytizena ve stanovené |h(ité, mlze ve Ihité 60 dnl ode dne doruceni informace o
zpUsobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti stanovené lh{ity pozadat ministerstvo o
provéreni vyrizeni této stiznosti; v Zddosti stéZovatel uvede davod, proc¢ zada o
provéreni vyrizeni stiznosti.

14.Ministerstvo na Zadost stéZzovatele vyrizeni stiznosti provéri. Poskytovatel je
povinen poskytnout ministerstvu soucinnost pti provéreni vyfizeni stiznosti.

15.Ministerstvo zadost o provéreni vyrizeni stiznosti odlozi, jestlize je zjevné

neopodstatnéna, jde o stiznost ve véci, ktera jiz byla ministerstvem provérena,
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nebo o opakovanou Zadost, kterd neobsahuje nové skutecnosti. Tuto informaci
ministerstvo sdéli pisemné stéZovateli.
16.Ministerstvo provéfi vyrizeni stiznosti do 60 dnu ode dne, kdy mu byla Zadost
dorucena, nebo 90 dnl ode dne, kdy mu byla Zaddost dorucena, jestlize je tfeba

vyzadat si vyjadreni orgdn(i verejné spravy nebo osob
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