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2a: VNITRNI PRAVIDLA PRO PREDCHAZENI SITUACIM,
V NICHZ BY MOHLO DOJIT K PORUSOVANI
ZAKLADNICH LIDSKYCH PRAV A SVOBOD
U UZIVATELU SLUZEB

Ochrana prav osob pri poskytovani socialnich sluZeb znamena:
- respekt k praviim a svobodam,
- ochranu prav a svobod,

- podporu osob, aby mohly své prava a svobody uplatiiovat.

Ochrana osobnich adaji uZivateli sluzeb:
CNN kraje Vysoc€ina, o.p.s. ma pisemné zpracovana pravidla pro ochranu osobnich udaji,
které se tidi Obecnym nafizenim o ochrané osobnich udaji ¢islo 2016/679 Evropského

parlamentu a Rady EU (déale jen GDPR).

Povinnosti pracovnikii:

ZNAT A JEDNAT PODLE TECHTO DOKUMENTU:

- Standardy kvality socidlnich sluzeb CNN kraje Vysocina, o.p.s.,
- Eticky kodex pracovnika CNN kraje Vysocina, o.p.s.,
- Listina zékladnich prav a svobod,
- Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni pozd¢jSich piedpisi;
- vzdy RESPEKTOVAT lidska prava a svobody uzivateli (i v pfipad¢, pokud jsou
zbaveni nebo omezeni ve zpusobilosti k pravnim ukontim),
- SEZNAMOVAT uzivatele s jejich pravy a svobodami srozumitelnym zplisobem
a vytvaret podminky k jejich napliovani,

- POSKYTOVAT PORADENSTVI A POMOC PRI UPLATNOVANI PRAV.

Povinnosti uZivatelii:
- dodrzovat pravidla poskytovani socialni sluzby, se kterymi jsou seznameni V pribéhu

jednani se zajemcem o socidlni sluzbu,
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- informovat pracovnika CNN kraje Vysoc¢ina, o.p.s., s nimZ uzivatel spolupracuje,

0 vSech skutecnostech, které maji bezprostifedni vliv na poskytovani socialni sluzby.

Situace, v nichZ by mohlo dojit k poruseni zakladnich lidskych prav a svobod:
Pracovnici CNN kraje Vysocina, o.p.s. se shodli na modelovych situacich, ve kterych
by mohlo dojit k poruseni zakladnich lidskych prav a svobod u uzivateld socialnich sluzeb

a formulovali postupy pro jejich pfedchazeni a feSeni:

1. Situace, v niZ by mohlo dojit k poruseni prava na ochranu soukromi:

Modelova situace:

V pribéhu tlumoceni u 1ékate se 1ékai pana Novaka zeptd, zda je kutdk. Pan Novék se stydi
fici pravdu, a proto fekne, Ze neni. Pracovnik vsak 1ékafi sd¢li pravdu.

Piedchézeni vzniku situace:

Pracovnik vzdy respektuje soukromi uzivatele. V Zadném piipadé o uzivateli neposkytuje
soukromé informace tfetim osobam, pokud si to uzivatel vyslovné nepieje. VSichni pracovnici
jsou povinni dodrzovat mlc¢enlivost a tlumoci pouze informace, které byly v dialogu sdéleny
(zddnym zplisobem informaci nijak nezkresluje).

Postup pii feSeni situace:

Ve vztahu Kk uzivateli — omluva ze strany pracovnika; jelikoz se jedna o zvlast hrubé
poruseni pracovni kdzné&, uzivateli sluZeb je nabidnuta pro dalsi spolupraci zména pracovnika;
zapis do dokumentace uzivatele.

Ve vztahu Kk pracovnikovi — postih za poruseni mlcenlivosti, kdy se zamé&stnavatel Fidi
pokyny pro poruseni povinnosti vyplyvajicich zpravnich pfedpist vztahujicich
se k zaméstnancem vykonavané praci (K poruSeni mlcenlivosti pfistupuje jako k zvlast
hrubému poruseni pracovni kazn¢) — viz Standard €. 9; zdznam do dokumentace zaméstnance.
Ve vztahu k organizaci — o situaci je diskutovano na nejblizsi tymové porad¢; problematika
zachovani mlcenlivosti zZ divodu své zavaznosti miiZze byt Oteviena i na superviznim sezeni;

zptisnéni postihu za poruseni mlcenlivosti.
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2. Situace, v niz by mohlo dojit k poruseni prava na dustojné zachazeni:

Modelova situace:

Pracovnik jde s panem Novakem k Iékafi, kde je tfeba, aby se pan Novak z diivodu vySetieni
svlékl. Pracovnik se na uzivatele bez ostychu diva, jelikoz se domnivé, Ze to panu Novakovi
nevadi. Pan Novék se neciti pfijemné.

Pfedchéazeni vzniku situace:

Uzivatel mé pravo na respektovani intimity / distojné jednani a v choulostivych situacich
si mize vyzadat zasténu. V piipadé nemoznosti pouzit zastény se pracovnik na uzivatele
nediva. Pracovnik je pfedem s uzivatelem dohodnut, jakym zpiisobem bude uZivatelem
upozornén na zahajeni dal$i komunikace.

Postup pii feSeni situace:

Ve vztahu Kk uzivateli — omluva ze strany pracovnika; dohodnuti na postupu pro pfipad
opakovani obdobné situace; zapis do dokumentace uZivatele.

Ve vztahu Kk pracovnikovi — rozbor situace s feditelkou organizace; realizace Skoleni
zaméteného na empatii a rovnocenny piistup v socidlnich sluzbach; dle zadvaznosti je mozné
ptistoupit k sankci — viz Standard ¢. 9.

Ve vztahu Kkorganizaci — rozsifeni Standardt kvality socialnich sluzeb; 0 situaci
je diskutovano na nejblizsi tymové poradé€; ptipadné je problematika respektovani intimity

uzivatell oteviena i na superviznim sezeni.

3. Situace, v niz by mohlo dojit k poruseni prava na osobni a rodinny Zivot:

Modelova situace:

Pracovnik CNN kraje Vyso€ina, o.p.s. jde spanem Novidkem k lékafi. Pfed ordinaci
na né ¢eka i Novaktv syn, ktery je s otcem dohodnut, Ze se téz bude 1ékarského vySetieni
ucastnit. Pracovnik vSak nesouhlasi s Gcasti dalsi osoby, jelikoZ uzivatelem sluzeb je pouze
pan Novak.

Piedchéazeni vzniku situace:

Uzivatel ma pravo na respektovani osobniho a rodinného Zivota, coz v kontextu socialnich
sluzeb znamend moznost uZivatele si zvolit, kdo bude z okruhu znamych ¢i rodiny ucasten

na schiizce s pracovnikem. Pracovnik ptani uzivatele pln¢ respektuje.



Centrum pro neslysici a nedoslychavé kraje Vysocina, o.p.s.
Uprkova 4340/6, 586 01 Jihlava, tel.: 732 817 118, IC: 02285266

Bank. spojeni: 6091508359/0800 — Ceské spotitelna, a.s., pobocka Jihlava
E-mail: cnn@cnn-vysocina.cz, www.cnn-vysocina.cz

Postup pifi feSeni situace:

Ve vztahu k uzivateli — omluva ze strany pracovnika; vyvarovani se obdobnému jednani,
zapis do dokumentace uzivatele.

Ve vztahu Kk pracovnikovi — rozbor situace s feditelkou organizace; dle zavaznosti je mozné
piistoupit k sankci — viz Standard ¢. 9.

Ve vztahu Kkorganizaci — rozsifeni Standardt kvality socialnich sluzeb; 0 situaci
je diskutovano na nejbliz§i tymové porad€; problematika osobniho a rodinného zivota

uzivatelll mize také byt oteviena i na superviznim sezeni.

4. Situace, v niZz by mohlo dojit k porusSeni priava svobodné se rozhodnout a prava

na primérené riziko:

Modelova situace:

Pracovnik CNN kraje Vyso€ina, o.p.s. jde s panem Novakem na tfad. JelikoZ je pan Novak
neslysici, potfebuje tlumocit do znakového jazyka. Beéhem rozhovoru s tfednikem se vSak pan
Novék roz¢ili a zacne pracovnikovi ufadu vulgarné nadévat. Jelikoz je to tlumoc¢nikovi trapné
a nechce, aby si pan Novak zbyte¢né prid€lal tézkosti, nepfetlumoci nadavky, které jsou
sméfovany k ufednikovi a snazi se zleh¢it situaci.

Piedchéazeni vzniku situace:

UZivatel ma pravo na svobodné rozhodnuti a pfiméfené riziko s nim spojené. Pracovnik
V Zadném pfipadé nezaménuje vyznam hovofen¢ho a vSe sdéli tak, jak bylo uzivatelem
¢i 0sobou, s niz uzivatel hovori, feceno. Piestoze se mize zdat, ze si uzivatel svym jednanim

vvvvv

Postup pfi feSeni situace:

Ve vztahu kuZivateli — omluva ze strany pracovnika; moznost zmény pracovnika;
vyvarovani se obdobnému jednani — pracovnici jsou povinni pietlumocit vSe fecen€; zapis
do dokumentace uzivatele.

Ve vztahu k pracovnikovi — rozbor situace steditelkou organizace; zdznam ve slozce
zamé&stnance; dle zavaznosti je mozné piistoupit k sankci — viz Standard ¢. 9.

Ve vztahu korganizaci — rozsifeni Standardi kvality socialnich sluzeb; 0 situaci
je diskutovano na nejblizsi tymové poradé; pripadné je problematika prava na piiméfené

riziko otevfena i na superviznim sezeni.
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5. Situace, v niz by mohlo dojit k poruseni prava na vzdélani:

Modelova situace:

Sle¢na Novakova studuje vysokou Skolu, a prestoze je nositelkou kochlearniho implantatu,
s vétsinou prednasek nema témét zadné obtize. Nyni je vSak jeji KI rozbity a potiebuje jej
opravit. JelikoZz by na pfednaskach nerozuméla, pozadala o pomoc pracovnika CNN kraje
Vysocina, 0.p.s., ktery by ji tlumocil do znakového jazyka. Beéhem piednasky pracovnik nahle
zjisti, Ze neznda znaky pro spoustu odbornych vyrazt. Sle¢na Novakova pfednédsce nerozumi.

Piedchézeni vzniku situace:

vewr

tlumocit — mlze se jednat o pfednasky, vystavy a dalsi.

Postup pii feSeni situace:

Ve vztahu Kk uzivateli — omluva ze strany pracovnika; dohodnuti na postupu pro pifipad
opakovani obdobné situace — zajisténi textu; zapis do dokumentace uzivatele.

Ve vztahu k pracovnikovi — rozbor situace s feditelkou organizace; dle zavaznosti je mozné
ptistoupit k sankci — viz Standard ¢. 9.

Ve vztahu korganizaci — rozsifeni Standardi kvality socialnich sluzeb; o situaci
je diskutovano na nejbliz§i tymové porad¢; piipadné je dand problematika oteviena

i na superviznim sezeni.

CNN kraje Vysocina, o.p.s. respektuje zakladni lidska prava uZzivatelu sluZeb a jejich
naroky vyplyvajici z obecné zavaznych norem a pravidel obcéanského souZiti.
O pripadném poruseni zakladnich lidskych prav a svobod pri poskytovani socialni
sluZby je mozné se dozvédét: prostiednictvim stiznosti, informovanim od uZivatele/ii sluZeb,
informovanim od pracovnika organizace (naptiklad z pozorovani), piipadné od dalSich osob

¢1 organizaci a instituci.

V pripadé, Ze dojde k poruSeni a nerespektovani prav uzZivatele, nasleduji pro
pracovnika tyto odstupiiované sankce (vice informaci viz Standard ¢ 9):
ustni napomenuti; sniZzeni osobniho ohodnoceni; vytykaci fizeni; rozvazani pracovniho

poméru.
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2b: VNITRNI PRAVIDLA, POSTUPY A RESENI V PRIPADE
STRETU ZAJMU POSKYTOVATELE A UZIVATELE

Stietem zajm mezi poskytovatelem a osobou, které jsou poskytovany socialni sluzby,

se rozumi situace, kdy se opravnéné zajmy obou stran dostavaji do stietu.

Sti‘etem zajmi nejsou situace, kdy je ze strany organizace nebo jejich pracovnikii

konano v neprospéch uzivatele. Tyto situace patri do oblasti porusovani prav.

Pracovnici CNN kraje Vysocina, o.p.s. spole¢né definovali a popsali moZné stiety zajmu

V jejich praxi. Sou¢asné navrhli potiebna FeSeni nebo opatieni pro jejich predchazeni

nebo zamezeni:

1. Existuje prili§ osobni vztah pracovnika CNN kraje Vyso€ina, o.p.s. s uZivatelem
(nap¥. je to jeho pribuzny, kamarad, pracovnik a uzivatel jsou ve sporu):

Modelova situace:

Pan Novak je otec pracovnika CNN kraje VysocCina, o.p.s., kterého pozada o tlumoceni
u soudu béhem rozvodového fizeni se svou manzelkou.

Postup pfi feSeni situace:

Pracovnik vzdy ptibuzensky nebo osobni vztah (pfipadné spor) k uzivateli nahlasi feditelce
organizace. Reditelka CNN kraje Vysoéina, o.p.s. bude tuto situaci fesit podle konkrétni
situace. V ptipadé sporu nebo podjatosti bude dana situace v ramci provoznich a kapacitnich
moznosti feSena tak, Ze spolupraci s timto uZivatelem pievezme jiny pracovnik nebo bude

zajistén pracovnik z jiné nezavislé organizace.

2. Pracovnik CNN Kkraje Vysodina, 0.p.s. si je védom povinnosti zachovani
mlcenlivosti. M4 vS§ak podezieni na trestny ¢in:

Modelova situace:

Pan Novak Sel s pracovnikem CNN kraje VysoCina, o.p.s. do banky (aby mu tlumocil
do znakového jazyka), kde chtél zrusit dispozi¢ni pravo své manzelky K uctu, ktery je veden
na jeho jméno. JelikoZ ufednik pana Novéka dobife znd, dovolil mu, aby formuléf o zruSeni
dispozi¢niho prava podepsal za svou manzZelku. Timto se vSak dopustil trestného ¢inu

podvodu.
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Postup pfi feSeni situace:

Pii zjisténi spachani trestného ¢inu u uzivatele (v¢. podezieni) ma kazdy pracovnik CNN
kraje Vysocina, o.p.s. dle § 368 zakona ¢. 40/2009 Sb., Trestniho zakoniku, oznamovaci
povinnost, tj. povinnost nahlasit skuteCnost feditelce organizace a po dohodnuti
S ni i ptisluSnym organtim statni spravy. V piipadé bezprostiedniho ohrozeni uZivatele oznami

pracovnik nezadouci situaci Policii CR.

3. Uzivatel si chce stéZovat na pracovnika CNN kraje Vysocina, o.p.s., ale ma obavy
Z nasledkii:

Modelova situace:

Pan Novak neni spokojen s jednanim pracovnika CNN kraje Vysocina, o.p.s. a chce podat
stiznost. Pan Novak mé vSak obavy, zda mu budou i nadéale poskytovany sluzby ze strany
organizace.

Postup pfi feSeni situace:

Pracovnici CNN kraje Vyso€ina, o.p.s. si jsou védomi prava na uplatnéni stiznosti ze strany
uzivatelu sluzeb, kterou vnimaji jako prostiedek vedouci ke zlepSeni kvality poskytovanych
socialnich sluzeb (viz Standard ¢. 7). V piipad€, Zze pracovnici budou negativné reagovat
na uzivatele, ktefi podali stiZznost, je toto jejich chovani povaZovano za zdvazné poruseni
pracovni kazné dle Standardu ¢. 9. Pracovnici zaroven informuji uZivatele o moZnosti podat

stiZznost anonymn¢.

4. Situace, kdyZ chci na strané uZivatele je odliSné, nez chci pracovnika. UZivatel
ma odliSné nazory na poskytovani socialni sluzby — napriklad Zada o sluzbu, ktera
nespada do ¢innosti poskytované sluzby:

Modelova situace:

Pan Novak je s pracovnikem domluven na tlumog&eni na ufadu. Utednik panu Novakovi sdéli,
ze musi zaplatit urcity poplatek. Pan Novak vSak s zddnym placenim nepocital a pozada
pracovnika o finan¢ni piijcku, kterou by mu hned dalsi den vratil.

Postup pfi feSeni situace:

Pracovnici CNN kraje Vysoc€ina, o.p.s. v Zadném piipadé neposkytuji uzivatelim sluzeb, ani
jinym osobam, finanéni pijcky. VSichni pracovnici se vzdy ftidi pokyny vyplyvajici

Z pracovni smlouvy a Standardi kvality socidlnich sluzeb. V piipad¢ zadosti o poskytnuti
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ukonu, ktery nespada do ¢innosti poskytované sluzby, pracovnik uzivateli vysvétli, z jakého
davodu zadosti nemtize vyhovét. O této situaci je vzdy srozumeéna feditelka organizace

a zaroven je proveden zapis do dokumentace uzivatele.

5. Situace, kdyZ rodinni prislusnici uzivatele chtéji néco jiného, nez uzivatel:

Modelova situace:

Sle¢na Novakova potitebuje tlumocit béhem piipravného kurzu Kk porodu. Jeji matka vsak
s danym kurzem nesouhlasi a zada, aby pracovnik slecné Novakové tlumoceni odmitnul.

Postup pfi feSeni situace:

Pracovnici CNN kraje Vysoc€ina, o.p.s. se fidi pfanim uZzivatele a respektuji pouze jeho volbu.

O celé udalosti je pribézn¢ informovana feditelka organizace.

6. Uzivatel se riznymi zpisoby zaméfuje na pracovnika, ¢asto za nim dochazi, aniz
by néco konkrétniho potieboval, nosi mu rizné darky, pozornosti:

Modelova situace:

Pan Novak je uzivatelem CNN kraje Vysocina, o.p.s. a ¢astokrat chodi do poradny, aniz
by potieboval konkrétni pomoc — jeho navstévy maji spise neformalni charakter. Postupné
se jeho z4jem zaméfeni na jednu z pracovnic, které se snazi nosit rizné darky.

Postup pfi feSeni situace:

Pracovnik pfi opakované situaci zdvofile upozorni uzivatele, Ze jeho navstévy v poradné
nejsou v souladu s naplni prace dané poskytovatelem. Pokud uZzivatel nepozaduje poskytnuti
zadné sluzby ani podpory, pracovnik se s nim rozlouci a pozada uZzivatele, aby jeho piipadné
dal$i navstévy mély ryze pracovni charakter. Pravidla pro pfijimani dari jsou poskytovatelem

zpracovana v ramci kritéria 2¢ Standardu €. 2.

7. Uzivatel chce poskytnout socidlni sluzbu mimo pracovni dobu:

Modelova situace:

Pan Novak kontaktuje pracovnika CNN kraje Vysocina, 0.p.S. S prosbou o poskytnuti socidlni
sluzby pied za¢atkem provozni doby z dtivodu potieby tlumoceni u 1ékare.

Postup pii feSeni situace:

S pracovniky CNN kraje Vysocina, 0.p.s., jeZ ptfichazi s uZivateli do styku, je sjednana pruzna

pracovni doba. Pokud je pracovnik uzivatelem osloven s prosbou o poskytnuti socialni sluzby
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mimo stanovenou provozni dobu ambulantni ¢i terénni formy sluzby, domluvi se s feditelkou
organizace, jakym zpusobem bude socidlni sluzba poskytnuta. Poskytovatel se vzdy snazi
vyhovét pozadavkiim uZzivatell, vzdy vSak pfihlizi i k personalnim a kapacitnim podminkam.

Je tedy na uvéazeni poskytovatele, zda bude socidlni sluzba poskytnuta.

8. Uzivatel prichazi do poradny tésné pred zaviraci dobou:

Modelova situace:

Pan Novék pfichazi do poradny 10 minut pfed zaviraci dobou a chce pomoci s piekladem
pisemného textu.

Postup pfi feSeni situace:

Poskytovatel mé ve svych pracovnich postupech (viz kritérium 1¢ Standardu ¢. 1) stanoveno,
ze je posledni uzivatel pfijat nejpozdéji 20 minut pied koncem provozni doby, pokud neni
pfedem dohodnuto jinak (na zdkladé¢ dohody mezi pracovnikem, uZivatelem a feditelkou
organizace). O této podmince jsou uzivatelé informovani pii seznamovani s pravidly

poskytovani socidlni sluzby.

9. Uzivatel chce poskytnout socialni sluzbu rychle, situace si vSak vyZaduje vétsi
casovou dotaci:

Modelova situace:

Pan Novak pfichazi do poradny a chce pomoci s pifekladem pisemného textu. Pan Novak
po chvili pozada pracovnika, aby mu dany text v bodech zaslat na jeho e-mail, jelikoz nyni
nemd mnoho c¢asu.

Postup pfi feSeni situace:

Pracovnici CNN kraje VysocCina, o.p.s. se snazi o poskytovani socidlni sluzby v co mozna
nejlepsi kvalité, kterd si zdroven vyzaduje dostatecny Casovy prostor. V ptipadé, ze uzivatel
na pracovnika naléhd, aby poskytovani socidlni sluzby urychlil (z divodu nedostatku ¢asu
na stran¢ uZzivatele), je tfeba s nim dohodnout jiny termin. V Zadném piipad¢ neni mozné
namisto poskytnuti osobni konzultace, kterd uzivatele aktivné zapojuje do feSeni problému,

zasilat shrnujici poznamky a ptebirat tak zodpovédnost za fesSeni.
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10. Uzivatel nechce spolupracovat se zastupujicim pracovnikem a chce svou situaci reSit
pouze s prredeslym pracovnikem, ktery je vSak aktualné na dovolené.

Modelova situace:

Pan Novak jiz dlouhodobé spolupracuje s pracovnici Matuskovou, ktera je aktudlné
na dovolené. Nyni pan Novak potfebuje zajistit tlumoceni u l1ékare, ale z ostychu nechce jit
S nikym jinym.

Postup pii feSeni situace:

V piipadé, Ze je n€ktery z pracovnikii CNN kraje Vysocina, o.p.s. na dovolené, je za néj uréen
zéastup. Pokud vsak uZzivatel nesouhlasi se spolupraci se zastupujicim pracovnikem, miize
se obratit na feditelku organizace a pozadat o jiného pracovnika. V opacném piipadé¢ musi
uzivatel vykat na navraceni pracovnika z dovolené. Reditelka organizace se vzdy snaZi

vyhovét pozadavkim uzivatele, pokud k tomu ma vhodné personalni a kapacitni podminky.



