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Poslani, cile, zasady socialni sluzby a cilova skupina

Platnost od: 6.9. 2018
Schvalila: Bc. Pavlina Zarubova (reditelka)

Verejny zavazek

Poslani

Poslani je vefejné prohlaseni, co mohou klienti a verejnost
o¢ekavat, je urcené vsem.

Poslanim Centra sluzeb pro neslySici a nedoslychavé o.p.s.
je poskytovat tlumoceni, zakladni poradenstvi a obecné
prospésné aktivity obanum se sluchovym postizenim
profesionalnim zpusobem na Uzemi Moravskoslezskeho
kraje a Sifit osvétu vuci verejnosti k prekonani
komunikacnich bariér.

Cile

Zajistit tlumocnickou sluzbu ob&anum se sluchovym
postizenim v bézném kazdodennim zivoté, pomoci pfekonat
komunikaéni bariéru a poskytnout jim nebo jejich blizkym
zakladni socialni poradenstvi pro uplathovani prav a zgjmu.

Realizovat obecné prospésné aktivity, zejména vzdélavaci,
kulturni a sportovni akce pro ob¢any se sluchovym
postizenim.

Realizovat osvétové aktivity pro vefejnost o moznostech
komunikace s osobou se sluchovym postizenim a zajistit
spolupraci s institucemi za u€elem efektivni podpory osob se
sluchovym postizenim.



Zasady poskytované sluzby

Jedna se o zasady, na kterych je zaloZeno poskytovani
socialni sluzby.

Dobrovolnost
- pracovnici poskytuji sluzbu klientovi na zakladé jeho
dobrovolného rozhodnuti.

Respektovani individuality klienta

- pracovnici respektuji nazor a vuli klientu, jak chtéji sluzbu
vyuzivat.

Podpora sobéstacnosti

- pracovnici poskytuji pomoc tak, aby podporovala
samostatnost klienta.

Komu je sluzba CSNN urcena (cilova skupina)

Klientem sluzby je osoba se sluchovym postizenim, ktera
potfebuje pomoc jiné fyzické osoby pro odstranéni
komunikacni bariéry s druhymi lidmi.



Jednani se zajemcem o sluzbu, informovani,
projednavani potireb a pravidla pro odmitnuti zajemce

Platnost od: 28.8. 2018
Schvalila: Bc. Pavlina Zarubova (reditelka)

Pravidla jednani se zajemcem

Cilem pravidel jednani se zajemcem o sluzbu je, aby:
- se zajemce o sluzbu mohl rozhodnout, zda sluzba nabizi

podporu, kterou pro feSeni své situace potrebuje,

- pracovnik mohl rozhodnout, zda zjemci mize byt
poskytnuta kvalitni socialni sluzba v souladu
s vymezenou cilovou skupinou, které je sluzba uréena,
poslanim, cili, zasadami, potfebami zajemce,

podminkami, kapacitou a podminkami sluzby.

Pribéh jednani

Zajemce o socialni sluzbu maze ucinit prvni kontakt s
dotazem:

prostfednictvim SMS,

osobné,

e-mailem,

pomoci aplikace Skype nebo WhatsApp.



Kontakt trva max. v délce 10 minut a zajemce chce
informace — tyto pracovnik poda.

Pokud zajemce chce dale jednat a osloveny byl pracovnik
bez kompetenci, tento preda informaci kompetentnimu
socialnimu pracovnikovi 0 zajmu zajemce a zajemci preda
kontakt na tohoto pracovnika.

Jednani se zajemcem zahaji socialni pracovnik, resp.
pracovnik v soc. sluzbach pod dohledem socialniho
pracovnika, pokud trva kontakt déle nez 10 minut.

Zajemce jedna osobné (nebo v zastoupeni).

Jednajici pracovnik zodpovida zajemcovy otazky tykajici se
poskytované socialni sluzby a z jednani se zajemcem
pofizuje anonymizovany zapis do aplikace, téma: Jednani se
zdjemcem.

Jednani se zajemcem a podavani informaci probiha
zpravidla mezi 8:00 a 17:00 v pracovni den.

Toto jednani se zajemcem muze probéhnout:

- osobné v kancelari CSNN,

- pfi osobni schizce v misté schizky na zakladé

predchozi domluvy,
- on-line prostfednictvim aplikace Skype nebo WhatsApp.

Jednani probiha pfimo se zajemcem o socialni sluzbu.

V pfipadé, Zze zdjemce urci kontaktni osobu, slouzi kontaktni
osoba pouze ke zprostfedkovani a jako pfirozena podpora
pfi jednani s osobou zajemce.



Jednani se zajemcem o sluzbu se mohou spolu se
zajemcem o sluzbu ucéastnit i jiné osoby (napfiklad z fad
pribuznych, rodic¢).

Jen se samotnym zajemce pracovnik nejedna, pokud:
- zajemce ma soudné ustanoveného opatrovnika — pfizve

opatrovnika,

- zajemce je nezletily a ma zdkonného zastupce —

informuje zak. zastupce,

- zajemce zplnomocnil urcitou osobu k jednani — jednani

se Ucastni zmocnitel i zmocnénec,

- zajemce neni schopen vzhledem k zdravotnimu stavu
komunikovat (jednat za sebe) a nema zakonného
zastupce — jednani se ucastni osoba povérena obci

k zastupovani.

Pravidla informovani zajemce o socialni sluzbu o
moznostech a podminkach poskytovani socialni sluzby

Jednajici pracovnik seznami zajemce s rozsahem
poskytovanych sluzeb v dobé prfedchazejici uzavirani
smlouvy.



Zajemce seznami s informacemi:

- kdo je poskytovatel sluzby — Ustné, na letacku,

- jaky druh sluzby je poskytovan — ustné, na letacku,

- s poslanim a cili sluzby — Ustné, na letacku,

- v jaké formé (ambulantni, terénni) — ustné, na letacku,

- jaké €innosti jsou nabizeny — zakladni — Ustné, na
letacku,

- kde budou nabizeny a v jakém ¢ase — Ustné, pravidla
sluzby,

- 0 bezplatnosti sluzby — Gstné, na letacku,

- jaka pravidla by zajemce musel dodrzovat — pravidla
sluzby: co je v nich uvedeno, co musi dodrzovat, prava a

povinnosti plynouci ze smlouvy — pisemny vzor, ustné,

- jak je stanovena vypovéd obou stran, lhuty a od kdy
bézi, z jakych dlvodu poskytovatel dava vypovéd —

pisemny vzor, ustné,
- doba platnosti smlouvy — pisemny vzor, ustné,

- s navaznosti na dalSi sluzby — Ustné, vytisténi

informace.

Jednajici pracovnik poskytne zajemci dostatek ¢asu na
pripadné otazky.



V pfipadé z4jmu jednajici pracovnik umozni zajemci si
prohlédnout prostory CSNN pro uzivatele a skolici mistnost,
kuchynku, WC pro uzivatele, nasténky.

Zajemce upozorni na moznost se s rozsahem sluzby
seznamit také prostfednictvim volné dostupnych informaci na
web strankach - www.csnn.cz.

Zajemce ma moznost se sam aktivné seznamit s verejné
dostupnymi informacemi o CSNN a registraci v registru
poskytovatell MPSV - http://iregistr.mpsv.cz

Projednavani pozadavku, o¢ekavani a osobniho cile se
zajemcem o socialni sluzbu

Pfi jednani se zajemcem jednajici pracovnik zjistuje, ceho
chce zajemce prostiednictvim sluzby dosahnout:

jaky je zpusob komunikace zajemce,

jaka oCekavani ma zajemce od sluzby,

co zajemce potfebuje,

jestli Ize zprostfedkovat navazné sluzby k reseni

zajemcovy situace.

Pokud zajemce trva na okamzitém poskytnuti sluzby,
jednajici pracovnik znovu vysvétli zajemci pravidla
poskytovani sluzby.



Jednani konci:
- Vv pfipadé zajmu zajemce — uzavienim pisemné nebo

ustni smlouvy,
- odmitnutim zajemce ze strany poskytovatele,

- zdjemcovym rozhodnutim, Zze nema o sluzbu zgjem.

Pravidlo informovani zajemce srozumitelnym zpusobem

Jednajici pracovnik informace podava v mensich
mnozstvich, ovéfuje otazkami, zda zajemce vSemu
porozumél. Pfi jednani si vS§ima projevu souhlasu ¢i
nesouhlasu zajemce, pouziva dostupné alternativni
dokumenty (video ve ZJ s titulky, nakres, aj.).

Je-li zajemce omezeny ve svépravnosti, jednani vede
pracovnik se zajemcem o socialni sluzbu za pfitomnosti
zajemcova zastupce, informace podava tak, aby informacim
rozumél sdm zajemce.

Je-li zajemcem nezletily, jednani pracovnik pfizpusobi

s ohledem na rozumovou vyspélost odpovidajici véku
zajemce, resp. vede jednani s védomim zakonného zastupce
nezletilého zajemce.

Pracovnik pfi osobnim jednani pouzije formu komunikace
srozumitelnou zajemci, kterou pouziva anebo se zajemce
zepta na preferovany zpusob komunikace.



- Zajemce preferuje znakovy jazyk nebo znakovanou
cestinu — jednani je pfitomny tlumocnik znakového
jazyka nebo znakované cestiny.

- Zajemce chce pisemnou formu — pracovnik otevie Word

a piSe zajemci, resp. na papir.

- Zajemce pozaduje artikulaéni tlumoc&eni — pracovnik dba
na dodrzovani podminek (vidét na mluvéiho, vhodné

osvétleni mistnosti atp.),

- Tlumocénik pouzije podle potfeb zajemce dalsSi formaty
ke srozumitelné komunikaci: znakovanou ¢estinu, totalni
komunikaci, jednoruéni nebo dvouruéni prstovou

abecedu.

PFi jednani pres aplikaci Skype nebo Whatsapp pracovnik
pouzije zajemcovu formu komunikace anebo se zepta
zajemce na preferovany zpusob komunikace — napf. online
prenos ZJ nebo pisemnou formu (chat).

Zapis z jednani se zajemcem

Jednajici pracovnik o kontaktu se zajemcem a téz i o jednani
se zajemcem ucini zapis do aplikace a uvede:

- co oCekaval zajemce od sluzby a jaké chtél informace,
- v ¢em potreboval Ci potfebuje pomoci,

- preferovany zpusob komunikace zajemce,



pfedané informace,

informace o poskytnutém zakladnim poradenstvi,

datum jednani,

kontakt na zajemce (v pfipadé pliné kapacity).

Pravidla pro zapisy o jednani se zajemcem a smlouvé

Pracovnik o jednani se zajemcem ucini samostatny zapis do
aplikace. V pfipadé, ze v daném okamziku po jednani
uzavira také smlouvu o poskytovani soc. sluzby, zapis o
uzavieni smlouvy uvede do aplikace samostatné.

Pravidla pro odmitnuti zajemce o socialni sluzbu, vedeni
evidence z kapacitnich davodu

Jednajici pracovnik muze odmitnout zajemce, je-li plna
kapacita, a to s ohledem na:

- potfebu stavajicich klientu,

- aktualni potfebnost sluzby v terénu,
- rozsah potfebné podpory,

- datum a €as zkontaktovani se,

- lokalitu,

- vytizenost sluzby v ambulanci.



Jednajici pracovnik zajemce zaeviduje do aplikace jako
zadatele o sluzbu, se kterym nemohl uzavfit smlouvu o
poskytnuti socialni sluzby z kapacitnich davodu a poskytne
mu zakladni socialni poradenstvi a vezme si kontakt na né;j,
ktery uvede do zapisu z jednani.

V pfipadé uvolnéné kapacity bude vyrozumén zajemce, ktery
je na fadé podle data zafazeni zapisu do aplikace.

Jednajici pracovnik muze dale odmitnout zajemce:
- 2ada-li o sluzbu, kterou neposkytujeme, nespada do

cilové skupiny,

- zajemci byla vypovézena smlouva v dobé kratSi nez 6
mésicl z divodu porusovani povinnosti vyplyvajicich ze

smlouvy.

Jednajici pracovnik odmitnutému zajemci poskytne zakladni
socialni poradenstvi, pfeda kontakty na organizace, které
mohou fesit zajemcovu situaci.

Pozada-li zajemce o pisemné potvrzeni o odmitnuti, jednajici
pracovnik toto pisemné potvrzeni vyda dle vzoru a uvede do
néj:

identifikaci zajemce, datum, kdy k odmitnuti doslo,

ddvod odmitnuti s odkazem na zakonné ustanoveni,

datum a podpis.



Stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani sluzby

Platnost od: 29. 12. 2017
Schvalila: Mgr. Aneta Haskova, MBA (reditelka)

Pravidla jsou urCena pro klienty i pro zaméstnance.

Dokument stanovi postup pfi pfijimani stiznosti a jejich
vyfizovani.

Stiznost: podani v individualnim zajmu, vyjadfeni
nespokojenosti s kvalitou nebo zpusobem, jakym je sluzby
poskytovana &i poskytnuta, v pripadé pracovnikd jde o
provozni stiznost v ramci pracovné-pravnich vztahu
organizace.

Kazda stiznost prochazi procesem zaevidovani, pfedani

k vyfizeni, zaznamenani pribéhu vyfizeni, zplsobu
vyrozumeni stézovatele, vysledku vyfizeni véetné uvedeni,
kam se stézovatel muze odvolat.

Podnét a pripominka: impuls ke zlepSeni sluzby a potfeb
klientl, zkvalitnéni pracovnich vztahua a fizeni organizace,
pokud neni podan jako stiznost.

Rozvoj a zvysovani kvality: Stiznost pracovnik vnima jako
podnét pro rozvoj a zvySovani kvality socialni sluzby, jako
prilezitost ke zlepseni prace CSNN.

Je zdrojem informaci, zda sluzba odpovida potfebam klientu

a podnétem, jak zlepsit sluzbu, anebo zlepsit pracovni vztahy
a fizeni organizace.

Pro zvySovani kvality sluzby CSNN muze vyuzivat i dalSi
fyzické osoby (dle SQ 9).



Pravidla pro podavani stiznosti

Stiznost muze podat kdokoliv. Klient si muze zvolit |
zastupce.

Podanim stiznosti klient neni omezen v poskytovani sluzby.
Vsichni pracovnici pfijimaji stiznost.

Za prvni zaznamenani stiznosti odpovida pracovnik, ktery |i
prijal.

Minimalni rozsah zaznamu je uvedeni, ¢eho se stiznost tyka,
data pfijeti, kdo ji pfijal a kdy byla pfedana nadfizenému.
Ustni stiznost

Pracovnik klienta vyslechne, zaznamena v autentické
podobé (pfimé feci klienta) stiznost do Formulare pro
podani stiznosti.

Pisemna stiznost

Stézovatel ma nékolik moznosti, muze vyplnit Formular pro
podani stiznosti nebo stiznost volné napsat a:

- pfeda ji osobné nebo pomoci prostifednika pracovnikovi
CSNN,

- poSle ji dopisem,
- posle ji e-mail,

- podaji pfes webovy formular na www.csnn.cz

- vhodi ji do schranky v prostorach CSNN
- vlozi ji nebo zapiSe ji do knihy stiznosti v prostorach CSNN



Anonymni stiznost

Stézovatel miuze podat vySe popsanym zpusobem stiznost
podepsanou i nepodepsanoul.

Pravidla vyfizovani stiznosti

Postup pfi vyfizovani stiznosti je nasledujici:

Schranku stiznosti a knihu stiznosti kontroluje podle
vyveéseného harmonogramu na nasténce v prostorach CSNN
pracovnik se svédkem, o provedené kontrole ucini podpis do
knihy stiznosti.

Kazdou prevzatou, vyzvednutou, zaznamenanou stiZznost
pracovnik neprodlené pfeda, event. pfeposle fediteli.

Reditel datuje pfevzeti stiznosti, ziskava fakta ke stiznosti a
informace pro jeji vyfizeni, v pfripadé kvality tlumoceni
zkonzultuje kvalitu tlumocnického Ukonu s vedouci
tlumocnikd, v pfipadé stiznosti na kvalitu tlumoénického
ukonu poskytnutou vedouci tlumocénikd s Profesni komorou
tlumocniku znakového jazyka.

Reditelka zaznamenava postup fedeni stiznosti a na kazdou
stiznost ve stanovené [huté 30 dnu ode dne obdrzené
stiznosti odpovi a uvede moznost odvolani, v€etné kontakiu.

Na neanonymni stiznost feditel odpovi stézovateli dopisem
nebo e-mailem.



Na anonymni stiznost odpovi feditel pisemné a vyvési ji na
nasténce po dobu 15 dnu s udajem data vyvéseni a data
sejmuti.

Pokud je potfebna delSi doba k vyfizeni, feditelka informuje
stézovatele, v pfipadé anonymni stiznosti informaci vyvési
na nasténce.

Na opakovanou stiznost, ktera byla shledana jako
neodlvodnéna a bez pfijatého opatfeni, do odpovédi
feditelka stézovatele informuje, ze kazdé dalsi podani v té
sameé Véci, ktera neobsahuje nové skuteénosti v dobé
proSetfeni neznameé, bude odlozeno, aniz by byl stéZzovatel
vyrozumen.

Stiznost se mlze projevit i negativni emoci klienta.
Pracovnik sleduje projevy libosti ¢i nelibosti, souhlasu €i
nesouhlasu. VSima si neverbalnich projeva — mimiky, gest,
recCi téla a projevu, kieré nespokojenost vyjadruii.

Projevy nelibosti zaznamena do individualniho zaznamu
klienta a v ramci tymu feSi postup odstranéni nespokojenosti.

V pfipadé potfeby soc. pracovnik zkontaktuje opatrovnika
nebo rodinu klienta.



Stézovatel nespokojeny s vyrizenim stiznosti

Stézovatel nespokojeny s odpovédi na stiznost ma moznost
obratit se s podnétem na proSetreni stiznosti na:

Zakladatel: Svaz neslysicich a nedoslychavych osob
v CR, z.s.

Adresa: Karlinské namésti 12, 186 00 Praha 8 — Karlin
Tel: 224 816 829

E-mail: snncr@snncr.cz

Nezavisly organ: Verejny ochrance prav
Adresa: Udolni 39, Brno, 602 00

Tel: 542 542 888, 542 542 111

E-mail: podatelna@ochrance.cz,

Fax: 542 542 112

ID datové schranky: jz5adky



Informace o osobnich udajich a zpracovani pro klienty

Kdo zpracovava moje osobni udaje?

Spravcem je: Centrum sluzeb pro neslySici a nedoslychavé,
0.p.s., 28. fijna 286/10, 70200 Ostrava

IC: 02407451

Povérena osoba (povéfenec) pro ochranu osobnich udaju
neni jmenovana.

Jakych mych osobnich udaju se to tyka?

- jméno a pfijmeni, datum narozeni, bydlisté, doruCovaci
adresa,

- email/SMS, jiné uvedené kontakini udaje, podpis

- popis Ffesené situace

- email/SMS

- fotografie

Kdo je zapojen do zpracovani?

Zpracovatelem je: FOKUS Vysoc€ina, z. 0., 5. kvétna 356,
580 01 Havlickiiv Brod, ICO 15060306, poskytuje aplikaci
Highlander v2.

Jaky je ucel zpracovani a pravni zaklad?

1. zpracovani je nezbytné pro spinéni smlouvy o poskytovani
soc. sluzby (poskytovani osobnich

udaji NENI povinné, Ize uzavfit Ustni smlouvu anonymni).

2. zpracovani je nezbytné pro splnéni pravni povinnosti
organizace (dusledky mozného neposkytnuti udaje: neni
mozné poskytnout socialni sluzbu).



3. plnéni povinnosti a zvlastnich prav v oblasti pracovniho
prava, socialniho zabezpeceni a ochrany (dusledky mozného
neposkytnuti udaje: neni mozné poskytnout socialni sluzbu,
realizovat ji).

4. dam souhlas — poskytovani osobnich tdaji NENI povinné,
souhlas nemusi byt udéleny, tlumocnickou sluzbu dale mohu
vyuzivat. Souhlas také mohu odvolat kdykoliv.

Jak dlouho jsou mé osobni Udaje zpracovavany:
- dokud trva smlouva o poskytovani soc. sluzby,
- dokud neodvolam souhlas,

- a potom po dobu archivace.

Pfipadni pfijemci mych osobnich udaju: Pracovnici CSNN —
soc. pracovnik, tlumocénik, u fotografii pracovnik propagace.

Odkud osobni udaje pochazeji: Sluzba se je dozvi ode mé.
Pfipadné se je pracovnik dozvi od toho, s kym fesi muj
problém.

Na co mam pravo?

Mam pravo podat stiznost u dozorového uradu:
Ufad pro ochranu osobnich udaju

Adresa: Pplk. Sochora 27, 170 00 Praha 7
ICO: 70837627

Pevna linka: +420 234 665 111 (ustfedna)

Fax: +420 234 665 444

E-mail: posta@uoou.cz

WWW: www.uoou.cz



Mam pravo chtit pfistup k osobnim udajum, které se mé
tykaji, na jejich opravu, vymaz, omezeni jejich zpracovani a
prenositelnost.

Mam pravo vznést namitku proti zpracovani.

V pfipadé, ze jsem udélil/a souhlas, mam pravo jej kdykoliv
odvolat

V Ostravé, dne 25.5.2018



