Metodicky pokyn ¢. 2
(navaznost na standard ¢. 2, 15)

OCHRANA PRAV UZIVATELE A STRET ZAJMU

UVODNI USTANOVENI
1. 1 Uéel pokynu

1. Ugelem tohoto vnitiniho pokynu je upozornit na néktera dilezita prava zajemct
(zadatelll) o sluzby a uzivateli SPZ Teplice, uvést ptiklady poruSovéani téchto prav,
zpusoby predchazeni porusovani prav a pravidla pro feseni situaci, kdy k poruseni prav
skute¢n¢ dojde.

2. Pokyn dale popisuje situace, ve kterych by mohlo dojit ke stfetim zajmi, postupy pro
pfedchézeni stfetu zajmi a pravidla pro feSeni situaci, kdy ke stietu zdjma skutecné
dojde.

3. Pokyn souvisi s napliiovanim nasledujicich kritérii standardu kvality socialnich sluzeb
¢. 2 dle vyhlasky ¢. 505/2006 Sb.:

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfedchazeni situacim, v
nichZ by v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby mohlo dojit k poruseni
zékladnich lidskych prav a svobod osob, a pro postup, pokud k poruseni téchto
prav osob dojde; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, ve kterych vymezuje
situace, kdy by mohlo dojit ke stietu jeho z4jmu se zajmy osob, kterym poskytuje
socialni sluZzbu, v€etné pravidel pro feSeni téchto situaci; podle téchto pravidel

poskytovatel postupuje.

1. 2 Rozsah platnosti pokynu

Ustanoveni tohoto pokynu jsou zavazna pro vSechny zaméstnance SPZ Teplice.

PRAVA KLIENTU
1. SPZ Teplice, z.s. pti své Cinnosti respektuje zakladni lidska prava a svobody zajemcti o
poskytovani sluzeb i samotnych klientd, jejich naroky vyplyvajici z dalSich platnych
obecné zévaznych norem a také pravidla obCanského souziti. Zvlastni pozornost je
tieba vénovat praviim, ktera jsou uvedena v téchto pravnich normach:

a) Ustavni zakon ¢&. 2/1993 Sb., Listina zakladnich prav a svobod,



b) zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach,
c) vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona o
socialnich sluzbach, zejm. Ptiloha 2, Obsah standardt kvality socialnich sluzeb,
d) zakon ¢. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich udaju.
2. SPZ Teplice se zavazuje dodrzovat rovnéz Eticky kodex socialnich pracovniki Ceské
republiky, ktery schvaluje a zvefejituje Spolecnost socidlnich pracovnik.
3. Ochrana prav klientd SPZ Teplice je dulezita zejména proto:
a) ze klienty jsou lidé v naro¢né zivotni situaci, nezletilé déti a mladistvi, jejichz
vyvoj mize byt touto situaci ohrozen
b) Ze sluzby poskytované SPZ Teplice mohou mit dlouhodoby charakter,

c) sluzby jsou casto poskytovany individualni formou, kdy kromé klienta a

pracovnika nejsou pfitomny zadné dalsi osoby.

PRIKLADY PORUSOVANI PRAV

V pribéhu poskytovani sluzeb nastava tada situaci, ve kterych lze jednat v souladu s
uzndvanymi pravy klientil ¢i zdjemct o sluzby, nebo v rozporu s nimi. Nasledujici ptehled
nékterych konkrétnich zplisobli poruSovani prav ¢i jejich nedostate¢ného napliiovani je
snahou o pojmenovani situaci, ke kterym by v ramci jednotlivych fazi poskytovani sluzeb

SPZ Teplice nemé&lo dochazet.

1. oblast: Jednani se zijemcem o sluzbu

1) Uptednostiovani nékterych zajemctd o sluzbu dle projevil vdécnosti, na zakladé
jejich spolecenského postaveni, mozného ptinosu pro SPZ Teplice, z davodi
osobnich sympatii, zndmosti apod.

2) Negativni postoj vici zajemci z divodu jeho pohlavi, véku, sexualni orientace,
piislusnosti k narodnostni ¢i etnické mensing, k politické strané apod.

3) Nedostate¢né seznameni zajemce s podminkami poskytovani sluzeb, se znénim
smlouvy.

4) Odmitnuti poskytnuti sluzby z divodu nedostate¢né kapacity bez nabidnuti

alternativ.



2. oblast: Poskytovani sluzeb obecné

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)
9)

Nedodrzovani zakladnich zasad spolecenského chovani, ale i zasad kontaktu se
zrakovée postizenymi lidmi. Spole¢ensky nevhodné chovani v ptitomnosti klienta.
Nevhodné oslovovani klientd. Opomijeni osloveni dosazenym titulem,
neopodstatnéné tykani, oslovovani pojmenovanim ,,dédo*, ,,babi* apod.
Nevhodné neverbalni projevy pracovnika. Zapach alkoholu, nikotinu, potu,
aromatickych potravin, nedostatecnd tstni ¢i télesnd hygiena a péce o odévy, ale i
nadmérné uzivani parfémi. Zvykani, vydavani rusivych zvuki. Spole¢ensky
nepiijatelné, nekulturni, chovani napft. Giprava vizaze ¢i odévl, sezeni s nohama
na stole. Nevhodné dotykani se klienta nebo dotykani se bez piedchoziho
upozornéni, domluvy.

UZzivani odbornych termind, jejichZz vyznamu klient nemusi rozumét, uzivani
slozitych vét ¢i vulgarnich termint.

Odmitani ucasti rodinnych pfislusnikii klienta, jeho pratel aj. klientem zvolenych
osob, pfi poskytovani sluzby. Vyjimkou je situace, kdy tucast dalSich osob
naruSuje nebo by mohla narusit dalsi pribéh poskytovani sluzby. Napt. pokud se
klient evidentné obava v piitomnosti danych osob komunikovat s pracovnikem
SPZ Teplice, nema moznost se samostatn¢ vyjadfit, je nepfiznivé ovliviiovan
komentaii a jinymi projevy téchto osob.

Poskytovani zkreslenych, nepravdivych ¢i nedostate¢nych informaci. Zatajovani
informaci, prosazovani nékterych vyrobkt a firem.

Zatajovani informaci o mozZnosti stéZovat si, poskytovani nepravdivych,
zkreslenych informaci o podavani a vyfizovani stiznosti, zastraSovani klienta
nebo jina forma natlaku na klienta, aby si nestéZoval.

Neochota k opakovani informaci, které jiz klient dostal.

Nabizeni sluzeb a zboZi, které nesouvisi s poslanim SPZ Teplice, patii k nim
napf. pojistné smlouvy, bankovni produkty, sluzby telefonnich operatori,

kosmetické aj. vyrobky.

10) Nedostate¢né zjistovani, zohlediovani a respektovani moznosti, pfani a potieb

klienta. Neposkytovani prostoru k tomu, aby klient vyjadfil své pfani, obavu,
potiebu, svlij nazor aj. myslenku ¢i pocit. Nerespektovani pozadavka klientt,
napt. vzhledem k jejich zdravotnimu stavu (u diabetiki aplikace inzulinu,

prestavky na svacinu a oddech atd.).



11) Vyptavani se na soukromi klienta bez jasné souvislosti k poskytovanym sluzbam.
Neptimétené vyzvidani o rodinnych pomérech, financni situaci klienta apod.

12) Nespolehlivost, neplnéni slibeného. Nedodrzovani dohodnutych termint setkani
¢i délky setkani, pozdni ¢i predCasné prichody na setkani, chybéjici vCasna a
adekvatni omluva v piipadé, ze pracovnik potiebuje dohodnuté setkéni zrusit,
nedostatecna piiprava na préci s klientem, v€etné ptipravy potiebnych pomticek,
informaci apod.

13) Ucast stazisty pfi praci s klientem bez souhlasu klienta.

14) Ziskavani souhlasu klienta v situaci ¢i zpiisobem, kdy klient nema moznost nebo
si nedovoli odmitnout.

15) Pozadovani podpisu klienta na listiny bez pravdivého a dikladného seznameni
klienta s jejich obsahem. Klientovi neni umoznéno, aby se s obsahem dokumentu
pfed podpisem seznamil sdm pomoci jim uzivanych pomicek, pfipadné aby si
sam zvolil osobu, ktera mu text precte.

16) Falsovani podpisu klienta. Zastupovani klienta, jednani za klienta, aniz by nas o
to pozadal a k tomu pfimo zmocnil.

17) Zaznamenavani hrubych a nevhodnych vyrokd o klientovi, o osobach jemu
blizkych, o jeho domécnosti apod. do vedené dokumentace. Do dokumentace 1ze
veécné popsat nepiijatelné chovani klienta, ptipadné osob, které jej doprovazeji. Je
mozné téZ citovat jejich vyroky, i kdyZ mohou byt hanlivé.

18) Pfijimani ¢i pfimo vyzadovani finanénich, materialnich nebo jinych dart, které je
v rozporu s pravidly pro pfijimani dart, platnymi v SPZ Teplice. Vybirani
poplatkd za sluzby, které musi byt ze zakona nebo dle vnitinich pravidel SPZ
Teplice poskytovany zdarma.

19) Vytizovani si soukromych ¢i jinych pracovnich zalezitosti v dobé urcené pro
praci s klientem, napi. telefonovani, nakupovani apod. Vyjimkou jsou
neodkladné zaleZitosti.

20) Neposkytnuti pomoci v piipadé€, ze nastane nektera z nouzovych ¢i havarijnich
situaci.

21) Vnucovani néceho, co klient spise nechce pfijmout. Natlak na klienta, aby ud¢lal
néco, co pracovnik povazuje za spravné nebo prospesné. Napt. vnucovani sluzeb,
terénni navstévy, urCité pomuicky, pracovniho postupu atd. Rovnéz prezentace a
vnucovani nabozenského a politického presvédceni pracovnika a jeho néazort

nesouvisejicich s poskytovanymi sluzbami.



22) Natlak na klienta, aby se rychle rozhodoval, aby se rozhodoval aniz by m¢l k
dispozici potiebné informace, aniz by se mohl poradit nebo vse v klidu
promyslet. Projevy neochoty, spéchu, znechuceni, pfesvédCovani. Neochota
respektovat zmeénu nazoru. Podsouvani rozhodnuti nebo rozhodovani za klienta.

23) Nerespektovani tempa, podavani informaci bez respektovani individualnich
moznosti a potfeb klienta, natlak na klienta, aby nékteré Cinnosti vykondval
rychleji nez je schopen.

24) Nuceni klienta k vykonavani ¢innosti proti jeho vili, pfipadné k vykonavani
¢innosti, kterd v ném vzbuzuje velky strach.

25) Ponizovani klienta, urazeni, zesmésnovani. Poukazovani na to, Ze jini klienti jsou
schopngj$i. Poukazovani na nesikovnost, bezmocnost ¢i neuzite¢nost klienta, na
to, Zze neni schopen informace a pokyny pochopit. Poskozovani sebehodnoceni
Klienta.

26) Povysovani se nad klienta. Nevhodné usmériiovani, porouceni.

27) Pohrdani klientem, podcenovani jeho schopnosti, svévolné uréovani toho, co by
klientovi mélo stacit.

28) Vysmivani se klientovi, chovani, které obsahuje skryty nebo zjevny vysméch,
pobaveni nad vzhledem nebo chovanim klienta, upozoriiovani okoli na urcité
charakteristiky klienta.

29) ZastraSovani, vyvolavani pocitu strachu ¢i bezmoci u klienta za ucelem docilit
urcitého jednani nebo od néjakého jednani odradit.

30) Litovani klienta, neustalé pifipominani jeho omezeni S zivotni situaci, ve které se
nachazi.

31) Ignorovani schopnosti klienta, jeho zkuSenosti a dovednosti. Provadéni ¢innosti
za klienta, pfestoze by je byl schopen vykonat sam.

32) Projevovani odporu nebo nechuti viici praci s klientem.

33) Bagatelizovani situace klienta, problémd, které uvadi, jeho myslenek a pociti.

34) Podvadéni, jakakoli forma oklamani klienta. Slibovani nerealnych, libivych
skutecnosti.

35) Vydirani klienta typu napf. ,,Nepomohu Vam, pokud mi nevyhovite ...,
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nezaplatite..., nestanovite mne svym dédicem...,“ apod. Zadani protisluzby.
Vyvolavani dojmu, ze klient musi néco udélat nebo strpét, aby mu byla kvalitni

sluzba poskytnuta.



36) Ignorovani, ptehliZzeni klienta. Mluveni v pfitomnosti klienta, jako by tam klient
nebyl. Mluveni o klientovi v jeho piitomnosti s dal$i osobou bez jeho svoleni.

37) Uzivani jakékoli formy sexualniho obtéZzovani klienta.

38) Uzivani fyzickych trestd aj. nevhodnych projevi jako je odstrkovani, fackovani,
placani pies ruce apod. Fyzické napadani klienta, projevy agresivity vici
klientovi.

39) Necinnost v situaci, kdy klientovi hrozi materidlni, t€lesna, psychicka ¢i jina
ujma. Napf. neupozornéni na zapomenutou ¢i na zem spadlou véc, na chybu
prodavace pii vraceni penéz, na penize nalezené na neobvyklém ¢i nechranéném
miste (napf. vlozené v knize klienta, volné€ polozené na stole), na znecisténi nebo
moznost zne€i$téni odévu nebo jiné nedostatky ve vzhledu klienta.

40) Zasahovani do rodinnych zalezitosti klienta nesouvisejici s cili klienta, které si
stanovil v ramci poskytované sluzby.

41) Pofizovani a dal$i zpracovavani a publikovani fotografii klienta, zvukovych
nahravek, videozdznamu nebo obdobnych dat, které se klienta tykaji, pokud k
tomu klient nedal vyslovny souhlas.

42) Omlouvani snizené kvality poskytovanych sluzeb a neochota dostat opravnénym
pozadavkiim ze strany klienta poukazem na bezplatnost sluzeb.

43) Pomlouvani jinych klientti, pracovniki ¢i jinych organizaci.

3. oblast: Poskytovani terénnich sluzeb

1) Vstupovani do domu klienta nebo na jeho pozemek bez ptedchoziho ohlaseni a bez
vyzvani.

2) Znecistovani domu klienta, napt. venkovni obuvi ¢i dymem z cigaret.

3) Poskytovani sluzeb za pritomnosti dalSich osob proti vuli klienta.

4) Svévolny pohyb po byté ¢i domé klienta. Nahlizeni do skfini aj. uloznych prostor.
ProhliZzeni si a pfemistovani véci v domdécnosti. VSe bez védomi a vyslovného
souhlasu klienta.

5) Otevirani a procitani nejriznéjSich dokumenti a osobni korespondence klienta
(soukromych dopisii, bankovnich vypisii, rozhodnuti soudu aj. organti apod.) bez
jeho vyslovného souhlasu.

6) Neopodstatnéné privlastiiovani si majetku klienta, kradez.

7) Vynucovani si obCerstveni.



4. oblast: Ukon¢eni poskytovani sluZeb

2) Ukonceni poskytovani socialni sluzby v rozporu s uzavienou smlouvou.

Pted¢asné, nahlé a necitlivé ukonceni sluzby.
5. oblast: Kontakt s veiejnosti a dalsi priklady

3) Sd¢lovani udaju o klientovi a praci s nim dal$im osobam ¢i institucim, bez jeho
védomi a souhlasu, v rozporu se zdkonem o ochrané osobnich udaji. Obdobné
plati pro zvetejilovani piibéhu klienta v médiich.

4) Siteni informaci o klientech, jejich vztazich, materidlnim vybaveni, finanénich
pomerech apod.

5) Neanonymni sdé€lovani kazuistik pii osvétové Ccinnosti. Odborna a laicka
vetfejnost mize z poskytnutych udaji (jméno klienta, jeho ve&k, bydlisté atd.)
zjistit, o jaké konkrétni osobé se praveé hovofi.

6) Nevhodné vyjadiovani se o klientech v ramci osvétové a propagacni ¢innosti,
jejich zesmé&snovani apod. Sifeni mytd a predsudk.

7) Nalepkovani, pojmenovavani klientt podle jejich diagnézy, postizeni, zpuisobu
chovani nebo jinym nevhodnym zptsobem.

8) Sdélovani informaci o klientovi v doslechu dal$ich osob (napft. spolucestujicich v
dopravnim prostfedku, osob cekajicich ve fronté, sousedli klienta apod.).
Rozhovor miize byt veden tvari v tvar, ale i telefonicky. Ptili§ hlasitd mluva,
které je rozumét 1 pres zaviené dvete, sdélovani informaci, pokud jsou dvete
pootevieny.

9) Ponechavani voln¢ lezici dokumentace o praci s klienty, adresaid, aj. pisemnych
zdznamu, ze kterych lze vycist osobni a dals§i udaje o klientech. Do nich pak
mohou nahliZzet neopravnéné osoby. Nedostate¢na ochrana dokumentace pied
zcizenim.

10) Nepiizpusobovani  prostiedi stiediska potfebam klienti. Vytvareni ¢i
neodstraiiovani bariér, nebezpecnych ¢i neptfijemnych prvkd v prostiedi.

Prostiedi je neptehledné, ohrozujici, neumoziuje samostatny pohyb klienta.

PREVENCE PORUSOVANI PRAV
SPZ Teplice se soustfed’uje na prevenci piipadného poruSovani prav klientd. Aby k
porusovani prav pokud mozno nedochazelo, klade diiraz na nasledujici opatteni:
1) Peclivy vybér novych pracovnikii a jejich fadné zaskoleni a zapracovani pod

dohledem zkusengjsich kolegg.



2)

3)
4)

5)

6)

7)

8)

9)

Sepsani vnitfnich smérnic, které stanovi zavaznd pravidla pro napliovani
standardi kvality. Seznameni vSech pracovnikli s témito pravidly. Prabézna
kontrola dodrzovani pravidel. Patfi k nim mimo jiné pravidla pro jedndni se
zdjemcem o sluzbu, uzavirdni smlouvy, vedeni dokumentace, podavani a
vyfizovani stiznosti, feSeni nouzovych a havarijnich situaci, piijimani dart a
zjisStovani spokojenosti klientd.

Zatazovani tématu ochrany prav do intervizi a Skoleni. Pozadovani znalosti
pravnich norem, které¢ se k ochrané prav vztahuji.

Diiraz na dodrzovani pravidel slusného, spolecenského, chovani.

Shromazd’ovani a publikovani mytt a predsudkd, pravidel spravného kontaktu s
lidmi, ktefi vyuzivaji socidln¢ aktivizanich sluzeb. Nacvik potiebnych
dovednosti, poskytovani vzajemné zpétné vazby, vyména zkusSenosti.

Vzivani se do situace klientll. Uvédomovani si naro€nosti situaci, ve kterych se
klienti ocitaji, rozdili mezi lidmi — rozdili v jejich pfistupu k zivotu, v
moznostech a schopnostech. Péstovani ucty k ¢lovéku a jeho individualité.
Rozvoj vnimavosti, schopnosti naslouchat a citlivé reagovat, objevovat a
probouzet jeho potencidl, podporovat jeho rist.

Skoleni pracovnikil v piistupu k jednotlivym skupindm klienti — prace s klientem
v krizi, détsky klient, dlouhodobé nezaméstnany klient, klient v hmotné nouzi,
socialné patologické jevy u nezletilych a mladistvich apod. Vzdé€lavani v oblasti
komunikace — udrzovani hranic, vyjednavani zakazky, feSeni konfliktd apod.
Podporovani osobnostniho rdstu a zvySovani kvalifikace pracovniku.
Doporucovani konzultaci s kolegy.

Vytvafeni podminek k pfipadnému ptfedavani klienta jinému pracovnikovi.
Vyuzivani zmény pracovnika v odivodnénych ptipadech tak, aby byla zarucena

ochrana prav klienta (napf. pravo na kvalitni sluzby).

10) Nepiehlizeni poruSovani prav, disledné feseni prestupkt, diraz na dodrzovani

prav, uplatiovani osobniho ptikladu, odsuzovani Spatného chovani.

11) Chapani stiznosti, pfipominek a jinych forem hodnoceni a vyjadieni nazoru jako

podnétl ke zlepSeni. Aktivni z4jem na ziskavani téchto podnéti.

12) Zajistovani supervize externim odbornikem.

13) Vypracovani potiebnych informaci v podob¢, ktera by mohla klientim slouzit k

samostatnému prostudovani, zvetejnéni informaci na webovych strankach.



Jednotlivi pracovnici SPZ Teplice jsou, s ohledem na svou pracovni pozici a kompetence,

povinni aktivné se podilet na napliiovani vyse uvedenych opatieni.

POSTUP V PRIPADE PORUSOVANI PRAV

1. Na jednani, které¢ neni v souladu s dodrzovanim prav klienti, miize upozornit jakakoli
osoba. Pfednostn¢ by pfipominka s zadosti o ndpravu méla byt sdélena v soukromi
dotéenému pracovnikovi.

2. V pripadé pretrvavajicich nebo zavaznych prestupka je tieba informovat vedouciho
stiediska nebo feditele SPZ Teplice. Postup podavani, proSetiovani, vyfizovani a
evidence stiznosti, ale i podnétl a pripominek, upravuje prislusna vnitini smérnice SPZ
Teplice.

3. V ptipadé podezieni na trestnou &innost je podan podnét k prosetieni Policii Ceské
republiky.

4. Postup v ptipade potvrzeného porusovani prav klientti ma nasledujici podobu:

1) Vyzadani omluvy, napravy zjisténych nedostatkl a nahrady skody.

2) Dohoda na dal$im postupu, kterym se piedejde poruSovani prav klientd v
budoucnosti — vzdélavani, vCetné samostudia a tréninku dovednosti, staze v
jinych stfediscich a nahled pii praci zkusenéjsich kolegt, konzultace a supervize,
pfedani konkrétniho klienta jinému pracovniku, zvySena kontrola ze strany
nadfizenych, ptefazeni na jinou pozici, odchod ze zaméstnani dohodou atd.

3) Stanoveni sankci, napf. snizeni finan¢nich odmén, odebrani ¢i uprava vyhod,
vefejné napomenuti, udéleni pisemné dutky feditele SPZ Teplice, z. s., rozvazani
pracovniho poméru vypovédi ze strany zaméstnavatele nebo okamzitym

zruSenim.

5. V piipadé, Ze si n€ktery z pracovnikl sam uvédomuje, Ze nckterd prava klientil
porusuje, ptipadné si neni jisty, jak spravné nekteré situace fesit, mize postupovat timto
zpisobem:

1) Pozada o konzultaci zkusengjsiho kolegu, pfipadné jej pozada o ptimou ucast na
svého nadfizeného a s nim dohodne dalsi postup.
2) Vyhleda si potiebné informace v pravnich normach, vnitinich smérnicich SPZ

Teplice, v odborné literatuie.



3) Pozada o zafazeni do externiho kurzu, ve kterém by mohl ziskat potiebné
znalosti a dovednosti.

4) Pozada o supervizi.

5) Pozada o piedani klienta jinému pracovnikovi.

6) Omluvi se za nevhodné chovani, napravi vzniklé Skody a snazi se nevhodné
chovani neopakovat.

7) Pokusi se vzit do situace klientti, pochopit, co potiebuji a pro¢ se chovaji ur¢itym
zpusobem.

8) Uveédomi si své osobnostni tendence, zvyky apod. a pokusi se o jejich zménu, o
ptizplsobeni s ohledem na prava klienti.

9) Zhodnoti miru svého pracovniho vytizeni, pracovni spokojenosti, ptipadného
vyhoteni, a navrhne feSeni. Napf. Cerpani dovolené na zotavenou, stanoveni
priorit a hranic, pferozdeleni tkold, vyfeSeni konflikti na pracovisti, kladeni
dirazu na spokojenost v osobnim zivot¢ atd.

10) Zvazi odchod ze zaméstnani a volbu jiného typu povolani.

VYMEZENI STRETU ZAJMU

1. Stietem z4jmi SPZ Teplice a jejich pracovnikl s klienty se rozumi takové jednani,
popfipadé opomenuti, které ohrozuje diivéru v nestrannost nebo pii némz pracovnici
zneuzivaji svého postaveni k ziskani neopravnéného prospéchu pro sebe, SPZ Teplice.

2. Stfet zajmi je obecn¢ definovan jako situace (podminky, okolnosti), v niz by profesni
usudek (rozhodovani) ohledné primarniho z4jmu mohl byt natolik ovlivnén z4jmem
sekundarnim, Ze by byla ohroZena jeho nezavislost a nestrannost. Jedna se zpravidla o
soubéh profesni odpovédnosti, nezavislosti v rozhodovani a existenci dal§iho, ¢asto
finan¢niho, osobniho ¢i soukromého zajmu.

3. Stet zajmu je stav, kdy je pracovnik SPZ Teplice povinen néco konat nebo se
n¢jakého konani zdrzet, ale souc¢asné by m¢l z daného konéni ¢i nekondni nebo by mu

bylo dané konani ¢i nekonani ke skodé.



MOZNE PRIPADY STRETU ZAJMU MEZI PRACOVNIKY SPZ TEPLICE A
KLIENTY SPZ TEPLICE

1. Rozhodovani o poradi poskytovani sluzby jednotlivym zijemctim o sluzbu, kdy je
vyhodnéjsi nékteré zajemce upiednostnit. Mlze se jednat o tyto zdjemce:

e osobné¢ nebo prostfednictvim SPZ Teplice pfinaseji urCité materidlni ¢i
finan¢ni hodnoty (napt. v rdmci sponzoringu), ktefi maji vliv na postaveni SPZ
Teplice v systému NNO a jejich financovani

e jsou s pracovnikem v piibuzenském poméru, nebo k nému maji jiny blizky
vztah

e jsou pracovnikovi sympaticti

e 7iji v urcitych obcich ¢i oblastech, v pfipadég, Ze je SPZ Teplice mistnimi Gfady
dotovén, ptipadné miize diky uspokojovani poptavky dotaci v budoucnu ziskat

e spliluji urcita kritéria, kterd SPZ Teplice umoziuji napt. zrealizovat projekt

e jsou ochotni a schopni dochézet ambulantné€, nepozaduji terénni sluzby

e pozaduji poskytovani terénnich sluzeb blize kancelaii SPZ Teplice nebo
bydlisti pracovnika, za kterymi bude dojizdéni mén¢ naro¢né a nakladné

2. Regulace délky, komplexnosti a kvality poskytovani sluzeb u jednotlivych uzivateld,
kdy miize byt vyhodnéjsi vybranym skupinam osob poskytovat sluzby komplexnéjsi a
kvalitngj$i, vénovat jim vice pozornosti a jednat s nimi opravdu profesionalné.
Vyhodnéjsi pak miize byt udrzovat uzivatele v zavislosti na sluzbé, prodluzovat pocty
setkani s uzivatelem, nebo naopak s n€kterym klientem praci pfedcasné ukoncit. Miize
se jednat o tyto zajemce:

e stavaji se ve stejném okamziku uzivatelem sluzby a najemnikem obytného
domu, ktery je ve vlastnictvi jakékoliv osoby, kterd je zaroven
v zamé&stnaneckém poméru v SPZ Teplice.

3. Zajistovani navaznosti sluzeb, ptfedavani kontaktli na jiné poskytovatele sluzeb, kdy
mize byt vyhodnéj$i upfednostiovat informace, které se tykaji vybranych
poskytovatelli sluzeb, a opomijet ¢i zkreslovat pfedavani informaci, které se tykaji
napi. konkurencnich poskytovateld sluzeb, nebo téch, s kterymi je problematicka
spolupréce, kteii poskozuji dobré jméno SPZ Teplice apod.

4. Pfijimani a vyfizovani stiznosti, podnéti a ptipominek, kdy mize byt vyhodnéjsi se
neékterymi z nich nezabyvat, zatajovat jejich existenci, k proSetfovani nepiistupovat

dikladné a nevyvozovat pfili§ tvrdé dusledky



PREVENCE A RESENi STRETU ZAJMU

e Pracovnici SPZ Teplice jsou povinni seznamit se s vySe definovanym vymezenim
stfetu z4jmul, uvédomovat si tyto situace, vyloucit je, ptipadné¢ jim predchézet.

e Jsou povinni dodrzovat souvisejici pravni normy a Organiza¢ni fad SPZ Teplice.

e Na prvnim mist¢ sleduji vzdy zajem klienta a naplnovani veiejného zavazku
jednotlivych sluzeb SPZ Teplice.

e Pracovnik odmitd jakykoli osobni prospéch z upfednostinovani nékterych zajemct, z
poskytovani sluzeb nékterym klientim nebo z doporucovani konkrétnich vyrobki
firem ¢i poskytovateli sluzeb.

e V piipadé, Ze je zdjemcem o sluzby clovék pracovnikovi osobné blizky ¢i znamy,
musi byt poskytovanim sluzby, pokud je to mozné, povéren jiny zaméstnanec. Jednani
s takovym zajemcem, planovani sluzby, jeji poskytovani a ukoncovani je v souladu s

praxi, kterd odpovida pfistupu k ostatnim zajemclim a klienttim.

1. Pokud m4 podezi‘eni na stiet zajmu pracovnik:

- neprodlen¢ informuje svého nadiizeného a pozadd o vyfeSeni situace. Vedouci realizuje
takova opatfeni, ktera stfet zajmu odstrani a zavede preventivni opatieni, aby obdobna situace

JiZ nenastala.

2. Pokud ma podezieni na stiet zajmu klient:

- ma moznost obratit se na pfimého nadfizeného pracovnika, ktery s nim vede jednani, tj.
vedouci socialni pracovnik nebo se muze obratit pfimo na feditele SPZ Teplice (viz
Metodicky pokyn €. 1).

- na problém muze klient téZ upozornit anonymné prostfednictvim schranky ditvéry. Schranka

divéry je umisténa u vchodovych dveti do domu, ve kterém sidli SPZ Teplice, z.s.



ZAVERECNA USTANOVENI
1) Tento pokyn nahrazuje dosavadni pokyn souvisejici s napliovanim standardu ¢. 2,
sttetem z4jmu, ktery byl schvalen feditelem SPZ Teplice 30. 1. 2015.
2) Metodicky pokyn nabyva platnosti dnem podpisu a jeho G¢innost je stanovena od 1. 2.
2017.
3) Tento pokyn je vefejné pristupnym dokumentem. K dispozici je jeji tisténa podoba a

podoba digitalni.

V Teplicich 1. 2. 2017 Martin Dlouhy, DiS.
teditel SPZ Teplice, z.s.



