INFORMACE O SLUZBE

OBCANSKA PORADNA
TREBON
CESKE VELENICE

Obcanska poradna je poskytovana dle Zakona o socidlnich sluzbach

¢. 108/2006 Sb., § 37 Socialni poradenstuvi.

Q '/ Charita
7 Trebon




Poslani sluzby

Poslanim Obcanské poradny je poskytovat lidem podporu a pomoc pfi zvladani a feseni
obtiZnych Zivotnich situaci (napt. formou rady, informace vedouci k porozumeéni, k orientaci
v jejich pravech, opravnénych zajmech a povinnostech) za uc¢elem podpory zaclenéni do
spolecenského fungovani. Poradna podporuje rozvoj dovednosti a schopnosti ¢lovéka tak,
aby co nejvice samostatné dokdzal resit ¢i stabilizovat svoji socidlni situaci. V ramci
poradenstvi je poskytovano také dluhové poradenstvi.

Okruh osob

Osoby ve véku od 16 let, které jsou v nepfiznivé socialni situaci nebo jsou takovou situaci
ohroZeni a nedokazi ji bez vnéjsi pomoci prekonat a potrebuji informace o tom, jaka maji
prava a povinnosti, jaké jsou moZnosti feseni jejich situace a informace o dostupnych
sluzbach. Sluzba je uréena zejména osobdam, které jsou limitovany v uplatnéni ve spolecnosti
pro svoji socidlni situaci, socidlné znevyhodnujici prostredi, Zivotni navyky, zpUsob Zivota,
nepriznivy zdravotni stav, vék.

Konzulta¢ni hodiny ambulantni formy sluzby Obc¢anska poradna Trebon:

Pondéli 9.00-11.30 12.00 — 16.00
Utery ZAVRENO

Stfeda 9.00-11.30 12.00 - 16.00
Ctvrtek 8.00 - 12.00

Patek ZAVRENO

Konzultaéni hodiny ambulantni formy sluzby Obéanska poradna Ceské Velenice:

Pondéli 8.00 —12.00 12.30-17.00
Utery 8.00 —12.00 12.30-17.00
Stfeda 8.00 —12.00 12.30-17.00
Ctvrtek 12.00 - 16.30

Patek ZAVRENO

Zasady poskytovani sluzby

e individualni pfistup k uZivateli (respektovani volby a potieb uZivatele; podpora
nezavislosti uzivatele a dliraz na jeho osobni zodpovédnost)

e anonymita (uZivatel sluzby mGze vystupovat anonymné)

e diskrétnost (Zadna informace, zjisténa od uZivatele v pribéhu poradenského procesu,
nebude bez jeho vyslovného souhlasu predana nikomu mimo sluzbu, tyka se i informace o
tom, zda uzivatel sluzbu vyuziva. Poradce povazuje viechna sdéleni uzivatell za dvérna.
Poradce i organizace jsou vazany mléenlivosti, neni-li to v rozporu s platnymi pravnimi
predpisy - oznamovaci povinnost).

e nestrannost (sluzby poradny jsou poskytovany vsem lidem bez rozdilu rasy, barvy pleti,
pohlavi, zdravotniho stavu, rodinného stavu, sexudlni orientace, véku, politické



prislusnosti, svétonazorové orientace, socialniho postaveni apod. Poradce neovliviiuje
vybér feseni, pouze predklada dostupné moznosti.)

bezplatnost (za poskytnutou sluzbu uZivatel nic nehradi)

Uzavieni smlouvy o poskytovani sluzby

Kdyz se zdjemce o sluzbu seznami s informacemi o sluzbé a souhlasi s podminkami pro
poskytovani sluzby, poradce uzavie se zdjemcem o sluzbu Ustni (v ptipadé zajmu uzivatele
i pisemnou) smlouvu a zdjemce se stava uzivatelem sluzby.

Cile sluzby
1)

2)

cilem je uzivatel, ktery se na zakladé obdrzenych informaci, rad a podpory orientuje
ve své obtizné Zivotni situaci a ziskdvd moznost ji fesit
cilem je posilovat dovednost uZivatel(l samostatné a aktivné jednat

Sluzba poskytuje tyto zakladni ¢innosti

1)

2)

3)

Zprostiedkovani kontaktu se spolec¢enskym prostiedim: zprostfedkovani navazujicich
sluzeb (poskytnuti informaci klientovi o dalSich subjektech, které nabizeji potifebnou
pomoc pfi feSeni situace klienta, ¢i zprostredkovdni kontaktu s témito subjekty,
doprovod klienta na urady, skoly ¢i dalsi instituce)

socialné terapeutické cinnosti: poskytnuti poradenstvi v oblastech orientace v
socidlnich systémech, prdva, psychologie a voblasti vzdélavani (poskytovani
socioterapeutickych ¢innosti vede k udrzeni ¢i rozvoji osobnich a socidlnich schopnosti
a dovednosti, které podporuji zacleriovani osob).

pomoc pfi uplatiovani prdv, opravnénych zajmd a pfi obstaravani osobnich
zalezitosti: pomoc pfi vyfizovani béznych zalezZitosti a pomoc pfi obnoveni nebo
upevnéni kontaktu s pfirozenym socidlnim prostfedim (podpora uZivatele pfi
vyfizovani zaleZitosti napf. na uradech, u pronajimatel( byt(, véfitelli, dodavatell
energie, plynu formou doprovodu nebo predanim informaci, instrukcemi ¢i nacvikem)

Poradna zajistuje poradenstvi v oblastech:

pracovné — pravni vztahy

majetkopravni vztahy

feSeni dluh( (exekuce, insolvence, rodinny rozpocet apod.)
socidlni davky

bydleni a sousedské vztahy

rodina a mezilidské vztahy

domadci nasili

zaklady prava v CR

Poradna poskytuje také specializované poradenstvi v oblasti dluhové problematiky, ma od
1. 10. 2018 akreditaci Ministerstva spravedlnosti (identifikac¢ni cislo AO-052-2018) pro
poskytovani sluzeb v oblasti oddluzeni. Pracovnici sluzby jsou odborné vybaveni pro pomoc



a podporu uZivateld v celém procesu feseni jejich zadluzeni (napf. vyjednavani s vériteli,
sestaveni splatkového kalendare, rodinného rozpoctu, jednani s exekutory, pomoc s podanim
navrhu na oddluZeni k soudu, podpora uzivatele po dobu plnéni podminek oddluzeni) S tim
souvisi podpora uzivatele
i v dalSich oblastech Zzivota, které jsou ¢asto dluhy dotéeny (zaméstnani, bydleni, vztahy).
Nedilnou soucasti sluzby odborného socidlniho poradenstvi je poskytnuti zakladniho
poradenstvi a predani potrebnych informaci zdjemcim o sluzbu, ktefi se obrati na poradnu
s problematikou, jejiz feSeni jiz neni v kompetenci pracovnikl poradny.

Urovné poskytovanych sluzeb

1. Informace: poskytovani presnych a vécné spravnych informaci Ustni nebo pisemnou

formou (znéni zdkonu, pravni Upravy, posouzeni vécné spravnosti podavanych

dokumentu, kontakty na instituce apod.).

2. Rady: poskytovani cilené rady na zakazku uzivatele, strategie postupu, rozbor a

nabidka alternativ pro feSeni situace.

3. Aktivni pomoc: praktickd pomoc pfi vyplfiovani formuldrd, pfi psani dopis a podani

(urady, soudy apod.), vysvétlovani obsahu dokumentt, pomoc s vypocty.

4. Asistence:

a) Doprovdzeni — poradce doprovazi uzivatele mimo poradnu na oficialni jednani, je v

pozadi, sdm aktivné nezasahuje. Je spiSe mordlni oporou.

b) Vyjedndvdni — poradce jednd v zdjmu uzivatele s tfeti stranou.

¢) Zastupovdni — poradci je ddna plnd moc oficidlné zastupovat uzivatele pfi Ufednim
jednani.

V kompetenci poradce je posoudit maximalni moZnou miru samostatnosti uZivatele a
poskytnout mu uroven sluzby, kterd je vhodnd a soucasné maximalné respektuje vili uZivatele
a rozviji jeho schopnosti samostatného jednani.

Vedeni dokumentace o uzivateli sluzby

Zajemce o socialni sluzbu je informovan o moznosti sluzbu vyuzit anonymné. V pfipadech, kdy
neni mozné zlstat v anonymité, jsou Udaje shromaZzdovany a zpracovavany v rozsahu
nezbytné nutném pro poskytnuti sluzby. UzZivatel sluzby podepisuje , Souhlas se zpracovanim
osobnich udaji“. Socidlni pracovnice zachazi s osobnimi Udaji uzivatell sluzby dle zakona ¢.
110/2019 Sb., o zpracovani osobnich Udajd, ve znéni pozdéjsich predpist a dle ¢lanku 13
narizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679 o ochrané fyzickych osob v souvislosti
se zpracovanim osobnich Udajd a volném pohybu téchto udaja (GDPR).

UZivatelé sluzby maji pravo nahlédnout do svého spisu za pritomnosti socialni pracovnice,
pofizovat si z néj vypisky, po dohodé se socialni pracovnici mohou pozadovat kopii zdznamu.

Shromazdéné osobni Udaje o uZivateli jsou poskytovatelem sluzby uchovavany v zavislosti na
jejich potrebnosti pro poskytovani sluzby, nejdéle vsak 10 let od ukonéeni poskytovani sluzby.



Prava a povinnosti uzivatell sluzby
UzZivatel sluzby ma pravo:

. byt informovan o druhu sluzby, cilech, poslani, cilové skupiné, provozni dobé, kapacité
a zplUsobu poskytovani sluzby,

° na poskytnuti kvalitniho odborného socidlniho poradenstvi,

° zUstat v anonymité (pokud to povaha véci dovoli),

. oCekavat a pozZadovat, Ze s nim bude jedndno vsouladu s pravidly sluSnosti a
respektovana jeho dlstojnost, naplfiovana lidska a ob¢anska prava,

. samostatné rozhodovat o planovani postupu pfi poskytovani sluzby,

. volit jednotlivé kroky, pfipadné spolupraci ukoncit, i kdyz neni dosazeno dohodnutého
cile,

. nahlizet do své dokumentace, pofizovat si z ni poznamky,

° podat stiznost na postup pracovnika sluzby (Ustné, pisemné)

° byt informovan o zplsobu feSeni svych podnétl, stiznosti,

° na soukromi pri poskytovani sluzby a davérnost sdéleni,

° na respektovani své jedinecnosti

. na informaci, kde jinde muze jim pozZadovanou socidlni sluzbu ziskat,

o na ochranu osobnich udaji podle zékona ¢.110/2019 Sb.,
o0 zpracovani osobnich tdajt, ve znéni pozdéjsich predpist.

Uzivatel sluzby ma povinnost:

° jednat vici pracovnikim poradny v souladu s pravidly slusnosti,

° dodrZovat sjednané terminy schlzek, v pfipadé nemoznosti dostavit se na konzultaci
je nutné telefonické omluveni a pfeobjednani,

° aktivné pristupovat k feSeni své tizivé Zivotni situace (tj. zapojit se do procesu reseni
problému),

° respektovat soukromi pfi jedndni s ostatnimi uzivateli sluzby,

° nevnaset do sluzby Zadny alkohol ani jiné omamné latky a rovnéz je zde nepozivat; je-

li uzivatel pod vlivem alkoholu nebo jinych latek v takové mire, Ze to znacné ztéZuje
komunikaci, ma pracovnik pravo poskytnuti sluzby odmitnout a uZivatele ze sluzby
vykazat.

Micenlivost

Pracovnici poradny jsou povinni zachovavat mlcenlivost o udajich tykajicich se osob, kterym
jsou poskytovany socialni sluzby. Tato povinnost trva i po skonceni pracovniho vztahu.
Povinnosti zachovavat mil¢enlivost mohou byt osoby uvedené ve vété prvni zprostény pouze
tim, v jeho? zajmu tuto povinnost maji, a to pisemné s uvedenim rozsahu a Géelu. Udaje tykajici
se osob, kterym jsou poskytovany socialni sluzby, sdéluji jinym subjektim, jen stanovi-li tak
tento zakon nebo zvlastni zdkon; jinak mohou tyto udaje sdélit jinym subjektim jen s
pisemnym souhlasem osoby, které jsou poskytovany socialni sluzby.

Pracovnici poradny mohou porusit mléenlivost v pfipadé zjisténi zavazné trestné Cinnosti, kdy
maji oznamovaci povinnost podle § 168 Trestniho zakona.



Ukonceni poskytovani sluzby

Ukonceni ze strany uZivatele:

uzZivatel ma prdvo smlouvu o poskytovani sluzby bez udani divodu kdykoliv ukon¢it
v pribéhu poskytovani sluzby. O této moznosti je informovan.

uzivatel maze sluzbu kdykoli odmitnout, pferusit ¢i ukoncit a pokud o ni znovu pozada,
vyuzit. Sluzba mu bude poskytnuta ve stejné kvalité.

Ukonceni ze strany poskytovatele sluzby:

naplnénim dojednaného cile spoluprace,

v pfipadé, Ze poradna neposkytuje sluzby, které vyplynuly pfi feSeni dané situace
uzivatele, nema moznost ddle pozadovanou sluzbu zajistit a odkaze uzivatele na jinou
sluzbu,

v pfipadé, Ze dalsi pokracovani v poskytovani sluzby by bylo v rozporu s poslanim a cili
zafizeni.

Kapacita sluzby

Okamiita kapacita: max. 1 osoba

Postup pfi podavani stiznosti

K poddni stiznosti na sluzbu je opravnén uzivatel, jeho zdkonny zastupce, rodinny
prislusnik, ptip. fyzicka ¢i pravnickd osoba zastupujici zajem uZivatele nebo osoba, aniz
by ta sledovala zdjem jednoho konkrétniho uzivatele, ale prfesto ma na sluzbu stiznost
(napf. instituce, soused uZivatele).

Stiznost mlze byt podana i anonymné.

Stiznosti, podnéty, pfipominky lze podavat Ustné nebo pisemné v urednich hodinach
pracovnikdm poradny.

Pisemné je mozné kdykoliv podat stiznost, podnét nebo pfipominku do ,schranky
stiznosti, pfipominek a podnétd” umisténé na budové v sidle poradny. Stiznost mlze
byt zaslana téZ postou na adresu poradny Vitorazska 77, 379 01 Trebon ¢i do sidla
organizace Charity Trebon, Chelcického 2, 379 01 Trebon.

Shromazdovani a evidenci stiznosti zajisStuje povéreny pracovnik sluzby. Predani
stiznosti k zaevidovani ma na starosti pracovnik, ktery stiznost pfevzal a v pfipadé ustni
stiznosti o ni ucinil zapis. Stiznost nefesi osoba, proti které stiznost sméruje.

Stiznost je vidy vyfizena v nejblizsi mozné lh(té maximalné do 30ti dnli s ohledem na
charakter stiznosti. O vyfizeni stiznosti obdrzi uzivatel pisemnou zpravu, ktera mu bude
preddana osobné nebo zaslana postou. Zprdva bude napsana tak, aby byla pro
stéZovatele dostate¢né srozumitelna.



V pfipadé anonymni stiznosti je zavér z prosetieni viditelné umistén na nasténce ve vstupu do
poradny a to na dobu 30 dnd.

V ptipadé, ze skutecna lhlta vyrizovani stiznosti prekroci vySe uvedeny termin pro vyfizeni,
prijemce stiznosti uvédomi stéZovatele pisemné o této skutecnosti a divodech a to do
ukonceni lhaty vytizeni.

V pripadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti se stéZovatel mizZe odvolat k nadfizenému
organu nebo institucim, které se zabyvaji ochranou lidskych prav:

Diecézni charita Ceské Bud&jovice, Kanovnicka 18, 370 01 Ceské Budé&jovice
Biskupstvi ¢eskobudé&jovické, Biskupska 132/4, 370 01 Ceské Budéjovice
Charita CR, Machova 7, 120 00 Praha 2

Kancelar vefejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno

Cesky helsinsky vybor, Jeleni 5, 118 00 Praha 1

Nouzové a havarijni situace, které mohou ve sluzbé nastat

Jednd se o mimoradné udalosti, které zasadné vybocuji z béZného provozu sluzby a musi se
okamzité resit. Napr.

. pozar

. uraz, nahlé vainé zdravotni potize, pfipadné smrt

. zivelna pohroma

. havarie instalace vody nebo elektrické energie s vyraznym
dopadem na prostory poradny a osoby, které se v nich
zdrzuiji.

rve

Kazdy je povinen jednat a chovat se tak, aby nezapficinil vznik mimoradné udalosti.

V pfipadé, Ze klient zpozoruje vznik mimoradné udalosti, informuje o tom pracovnika sluzby,
ktery situaci za¢ne feSit v souladu s vnitfnimi pravidly, uZivatel dba pokynti pracovnika.

Pokud neni mozné o mimoradné udalosti informovat Zadného pracovnika, uZivatel v
zavislosti na konkrétni udalosti pfivola pfislusnou zachrannou slozku (policie CR tel. 158,
zachranna sluzba tel. 155, hasic¢sky sbor tel. 150) nebo kontaktuje integrovany zachranny
systém tel. 112. Vidy je prvofada zachrana lidskych Zivoti a ochrana zdravi osob pfred
ochranou majetku.

Prevence nouzovych a havarijnich situaci:

. uZivatel dodrZuje zakaz kouteni v prostorach organizace
° uzZivatel nemanipuluje s uzavéry plynu, vody a elektfiny
° v pfipadé nenadalych zdravotnich potizi, uZivatel okamzité informuje pracovnika sluzby,

ktefi mu dle svych moZnosti poskytne pomoc a pfivola odbornou lékafskou pomoc. Na
pracovisti je dostupna lékarnicka.



CHARITA TREBON
OBCANSKA PORADNA TREBON

Kontakt:

Sv. Cecha 20, 379 01 T¥ebon

Tel.: 384 721 427,775 566 971

E-mail: poradnatrebon@trebon.charita.cz
www.trebon.charita.cz

CHARITA TREBON
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