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Kdo jsme:

Jsme socialni pracovnici a nejsme pravnici, tzn. ze nékteré véci nedélame a ani je neumime napf.
- nesepisujeme listiny pfislusici zejména préavnikiim tj. napf. darovaci smlouvy, piepisy
nemovitosti, vyporadani majetku pti rozvodu,
- nezastupujeme u soudu,
- nepfepisujeme pisemnosti,
- neposkytujeme danové poradenstvi, neprovadime vypocty jednotlivych davek apod.

1. Verejny zavazek

Obcanska poradna (dale OP) je ziizena Oblastni charitou Dvur Kralové, poskytuje odborné socialni
poradenstvi dle § 37, odst. 1, pismena b, zékona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach.

Obéanska poradna Tel.; +420 731 598 850
Sidlo; Palackého 99 E-mail: poradna. sp@charitadk.cz
544 01 Dvlr Krélove nad Labem Web: www.dk.charita cz




Poslani

Poslanim sluzby Obcanské poradny je poskytovat poradenstvi lidem v obtizné socialni situaci, ktefi
nemaji dostatek informaci pro jeji feSeni, nebo je neumi pouzit. Poradenstvi se orientuje na oblast
socialniho systému, prava a v poradn¢ Dviir Kralové 1 na oblast psychologie jako krizové intervence
nebo podpiirné terapie.

+  Socialni davky a pomoc (napt. SSP, hmotna nouze)

«  Pojisténi (napt. diichodové, nemocenské)

« Bydleni (napt. oblast ndjmu)

+ Rodinné a mezilidské vztahy (napft. rozvod, vyzivné, problémové souziti)

« Pracovnépravni

«  Majetkopravni (napf. spotiebitelska problematika, dédictvi, spoluvlastnictvi)
« Finan¢ni problematika (napt. dluhy, exekuce, oddluzeni)

Cil sluzby:

Cilem obcanského poradenstvi je zorientovat klienta v jeho situaci, v moznostech feseni situace a
prostfednictvim poradenstvi ptispét k feSeni situace nebo alespont ke zmenSeni disledk.

OKkruh osob, pro které je sluzba urcena

- Pro kazdého od 16ti let véku, ktery si ve své zivotni situaci nevi rady, v disledku ¢ehoz se bud’
nachdzi v krizi nebo je takovym zplisobem ohrozen.

Pokud se poradce neni schopen s osobou dorozumét (napt. sluchové postiZeni, cizinci), je potieba, aby si
tato osoba zajistila tltumocnika.

Budova OP Dviir Kralové je bariérova, po piedchozi domluvé, je mozné zajistit najezdové lyZziny. V OP
Hofice 1ze po piedchozi domluvé zajistit od MU kli¢ od Klubu seniorti, ktery je bezbariérovy. V OP

Jaroméf je vytah a budova je bezbariérova.

OP Trutnov, Vrchlabi a Hostinné jsou bariérové (schodiste).

Kapacita sluzby:

1 klient v dany okamzik na pobocce (tedy 4 klienti - 1* obcanské poradenstvi, 1*psychologické
poradenstvi, 2 * jiné misto poskytovani( Trutnov, Vrchlabi, Hostinné, Jaromét, Hofice).

Obéanska poradna Tel.; +420 731 598 850
Sidlo; Palackého 99 E-mail: poradna. sp@charitadk.cz
544 01 Dvlr Krélove nad Labem Web: www.dk charita.cz




Zasady obCéanskvch poraden Oblastni charity Dvir Kralové nad Labem

Nestrannost

Poradce je nestranny, coz znamena, ze eliminuje své nazory (,,nechodim ve vasich botach®), postoje,
hodnoty, nabizi klientovi varianty feSeni, ddva mu prostor, aby se mohl sdm rozhodnout, toto rozhodnuti
respektuje. Je nestranny i v piipade konfliktu osoby ve vztazich (napft. klient nadava na své ptibuzné),
nevyjadiuje se ke konfliktu, pouze sdéluje, Ze situaci nemlzZe se svého pohledu hodnotit.

Individualni pristup

Poradce pfistupuje ke kazdému klientovi dle jeho individualnich potfeb, vychazi z jeho moznosti a
schopnosti, a to zejména pii pomoci se zpracovanim a sepisovani dokumentti a zptisobu sdélovani a
pfedavani informaci.

Vlastni vile

Poradce respektuje uplatnéni vlastni viile klienta, kterou z nabizenych variant si klienti vyberou, jsou
informovani o disledcich, napft. klient ma problémy s dluhy, je informovan o moznostech feseni,
moznosti podani navrhu na oddluZeni, rozhodnuti zda tak ud¢€la je na ném.

2. Uzavreni smlouvy o poskytnuti socidlni sluzby
Smlouva je uzaviena tstné.

Klienta seznamujeme zejména:

- Pro poskytnuti sluzby musime spolecn¢ uzaviit Gistni smlouvu

- Pfi uzavirani smlouvy klientovi nabidnuta moznost zlstat v anonymite, sdéleno, ze vyhodou je, ze
nebudeme znat jeho jméno, pouze pozadan o sdéleni obce, ze které pfijel, ale nemusi ndm tuto
informaci sdélit. Pokud klient netrvd na anonymité a sdéli nam své jméno, telefon, poptipade
email, bude pro n¢ho vyhodou, ze v ptipadé¢ nove zjisténych informaci, ho miizeme kontaktovat a
sdélit mu je. O tomto se miiZze rozhodnout 1 v pribéhu sluzby. Souc¢asné ho pozddame o moznost
ziskani zpétné vazby ke sluzbé, tim, ze mu pracovnik zatelefonuje nejdéle do 6ti mésici od
poskytnuti sluzby.

- Pracovnik mu pfeda vizitku, na které vyznaci jeho klientské Cislo, které je Cislem smlouvy. Pod
timto Cislem bude veden jeho anonymni spis, ze do né¢ho miize nahlizet (po predlozeni dané
vizitky) a déle mu je sdéleno, co bude pfibliznym obsahem spisu. (Vizitku lze piedat az po
ukonceni konzultace. Pracovnik klienta pozada, aby se v piipad¢ dalSich konzultaci touto vizitkou
prokazoval.)

- Pouzavieni smlouvy pfechazime k individualnimu planovani.

Déle do dokumentace mohou nahliZet vSichni pracovnici a praktikanti OP, vedouci socialniho useku,
feditelka a dale ti, kdo maji zdkonné opravnéni nahlizet do spisu. VSichni vySe uvedeni maji povinnost
mlcenlivosti.
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Dle § 91, odst. 2 zakona o socidlnich sluzbach, smlouva o poskytovani sluzby obsahuje tyto
naleZitosti:

a) Oznaceni smluvnich stran

- zfizovatel je zastoupen poradcem OP.
VSichni socialni pracovnici OP jsou opravnéni uzavirat a ukon¢ovat smlouvu o poskytovani
socialni sluzby odborné socialni poradenstvi, ptipadné uzavirat dodatky ke smlouvé. Poradce,
ktery smlouvu uzaviel, je oznacen prvnimi pismeny svého jména a ptijmeni v zdznamovém archu
pfi prvni konzultaci.

- Zajemce o sluzbu ma narok vystupovat anonymné a je uvadén ve spise/zdznamovém archu

pod klientskym Cislem.

b) Druh socialni sluzby — odborné socidlni poradenstvi (§37, zdkon ¢. 108/2006 Sb.)
c) Rozsah poskytovani socialni sluzby

Pro ucely uzavieni smlouvy dochazi ke sjedndni celého rozsahu zékladnich ¢innosti. Sjednany
pribéh sluzby je uveden vzdy v aktudlnim individudlnim planu (zdznamovém archu klienta).
-sjednany prubéh sluzby je zaznamenan v ZA v bodé¢: plan spoluprace

Zakladni ¢innosti pifi poskytovani odborného socialniho poradenstvi upravuje v § 4 vyhlaska ¢.
505/2006 Sb. Sjednany rozsah sluzby:

a. zprostiedkovani kontaktu se spole¢enskym prostfedim: zprostiedkovani navazujicich sluzeb
(naptf. domluveni schiizky na méstsky uiad, Gifad prace, intervenéni centra, policii, soudy, CSSZ,
OSSZ apod.) — predani kontaktu nebo domluveni schiizky u dalSich organizaci, které umi feSit
cast zakazky klienta

b. sociadlné¢ terapeutické Ccinnosti: poskytnuti poradenstvi v oblastech orientace v socialnich
systémech, prava, psychologie a v oblasti vzdélavani - obéanské poradny OCHDK poskytuji
poradenstvi v oblastech: orientace v socialnich systémech (okruh socidlniho pojisténi, davky
SSP, socialni sluzby, pomoc v hmotné nouzi apod.), prava (orientace v zdkonech — napf.
obCanské, pracovni, exekucni, insolven¢ni apod.), psychologie (psychologické poradenstvi, OP
DK)

c. pomoc pii uplatiovani prav, opravnénych zajmu a pii obstaravani osobnich zalezitosti:

- pomoc pii vyfizovani béznych zalezitosti (pomoc pii vyplnéni formulart, slozenek, vyfizovani
telefonatti ¢i mailil za pfitomnosti klienta - s jeho souhlasem)

- pomoc pii obnoveni nebo upevnéni kontaktu s pfirozenym socialnim prostfedim (mapovani
klientovy rodinné situace, pokud to feSeni pfipadu vyzaduje, zjiStovat, zda mu miZze pomoci
n¢kdo z okoli)

d) Misto a ¢as poskytovani socidlni sluzby — konzulta¢ni dny jednotlivych poraden, jinych mist
poskytovani, na jednotlivé konzultace se zpravidla objedndva

e) VySe ihrady — sluzba je poskytovana bezplatné.
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f)

g)

h)

Ujednani o dodrZeni vnitinich pravidel — Pravidla konzultace

Vypovédni diivody a vypovédni lhiity

Dohodou obou stran

Ze strany klienta — kdykoliv bez udani diivoda

Ze strany ztizovatele/sluzby — z diivodu slovniho (napft. urazky), nebo fyzického napadeni poradce
klientem (dale jen agresivni chovani klienta)

V obou ptipadech se jedna o okamzitou vypoved.

Ze strany poskytovatele ukoncuje smlouvu dohodou a vypovédi ze strany klienta pracovnik, ktery
vede poradensky rozhovor. VSe zaznamena do zaznamového archu.

V ptipad¢ ukonceni smlouvy ze strany zfizovatele - agresivni chovani klienta, doslo k porusSeni
povinnosti vyplyvajici z uzavieni smlouvy o poskytovani socidlni sluzby. Z tohoto divod ma
ziizovatel zastoupen poradcem OP pravo neuzaviit s klientem 6 mésicti novou smlouvu od
ukonceni piedchozi smlouvy (§ 91, odst. 3 pism. d) ZSS).

V ptipad¢ napadeni poradce klientem, rozhodne o ukonceni smlouvy poradce, ktery byl napaden.
V piipadé, Ze je klient agresivni a pracovnik se ho napf. boji, nebo nicil zatizeni poradny, pfivola
poradce, ktery byl takového jednéani pritomen, vedouci sluzby (pfipadné i telefonicky) a sdéli ji,
co se stalo, nasledné¢ se spole¢né domluvi, zda jednani bylo takové, aby splnilo podminky pro
ukonceni sluzby ze strany zfizovatele (sluzby). Pokud je klient jesté pfitomen, je mu to ozndmeno
a sd¢leny dusledky (pravo neuzavtit s klientem smlouvu). Situace je zaznamenana v zdznamovém
archu klienta. Pokud jiz klient pfitomen neni, je zapsano rozhodnuti do jeho archu.

V obou piipadech se situace znovu zhodnoti na porad¢ sluzby, ostatni pracovnici jsou informovani
o jakého klienta Slo, jeho ¢islo a rozhodnuti o ukonceni sluzby ze strany sluzby, aby védéli, ze
tomuto klientovi mohou sluzbu odmitnout.

Pokud by tento klient znovu zadal o poskytnuti sluzby a bylo vyuzito pravo mu sluzbu
neposkytnout, bude toto zapsano v piivodnim zaznamovém archu.

Doba platnosti smlouvy — smlouva je uzaviena na dobu urcitou, a to ode dne uzavieni smlouvy,
do konce kalendatniho roku

3. Odmitnuti uzavrit smlouvu

Dle § 91, odst. 3, zdkona o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb. miize poskytovatel odmitnout zajemce o
socialni sluzbu, pokud:

Pism. a) Neposkytuje socidlni sluzbu, o kterou osoba zada, a to i s ohledem na vymezeni okruhu osob v
registru poskytovateld socidlnich sluzeb (napft. zajemce nespada do cilové skupiny, zada o pobytovou
sluzbu).

Pism. b) Nema dostate¢nou kapacitu k poskytnuti socialni sluzby, o kterou osoba zada.

Pism. d) Osobé¢, kterd zada o poskytnuti socialni sluzby, vypoveédél v dob¢ kratsi nez 6 mésici pted touto
zadosti smlouvu o poskytnuti téZe socialni sluzby z divodu porusovani povinnosti vyplyvajicich ze
smlouvy (agresivni jednani klienta).
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Na zadost odmitnutému zajemci poradce vystavi pisemné oznameni s uvedenim diivodu odmitnuti
uzavieni smlouvy, dle § 91, odst. 7 ZSS. V tomto ozndmeni musi byt uveden diivod, pro¢ poradce odmitl
se zajemcem uzaviit smlouvu o poskytovani socialni sluzby.

V ptipadé, Ze je zdjemce o sluZzbu odmitnut, poskytne mu pracovnik OP podporu pro vyhledani jiné
sluzby, napt. mu ptreda kontakt na jiné zafizeni, které mize navstivit, nebo mu doporuci podporu tieti
osoby, napft. pteda seznam pravnikli apod.

4. Podavani stiZnosti
Veskeré stiznosti jsou vnimany jako potencial ke zlepSovani sluzby.

Kazdy zajemce/klient ma pravo si st€Zovat na zptusob nebo kvalitu poskytovani sluzby. Stiznosti mohou
byt vznaseny ustné nebo pisemné. Pro podani stiznosti si miiZe stéZovatel zvolit zastupce. V prvni
instanci fesi stiznosti vedouci obCanské poradny.

Zpusoby podavani stiZnosti:
Ustné

Lze stiznost podat u pfitomného poradce, popt. u vedouciho poradny. Ten sepiSe se st€Zovatelem zépis o
stiznosti do Evidence stiznosti (google disk), do kterého za pfitomnosti stéZovatele uvede, na co si
stézovatel stézuje (pokud mozno konkrétnimi slovy, kterd stézovatel pouzil). Toto znéni stézovatel
odsouhlasi, popt. doplni. Poradce zjisti od stéZovatele, jakym zpiisobem chce byt o vyfizeni stiznosti
informovan (napf. dopisem na jeho adresu, mailem, vyvéSenim na ndsténku, osobné se piijde sdm o
vyftizeni informovat).

Pisemné

Lze podat stiznost dopisem, e-mailem, popf. ji vhodit do schranky na stiZnosti, ktera je umisténa
v ¢ekarné v obCanské poradné Dvir Kralové nad Labem. V OP HofFice se jedna o hlavni schranku ve
vstupu do budovy (naproti vytahtim). Obfanska poradna Jaroméi a pobocky OP Dvir Kralové tuto
schranku nemaji, ztohoto divodu muze stézovatel vyuzit schranky v OP Dvur Kralové, Hofice.
Schranku vybira povéreny pracovnik, a to v OP Dviir Kralové vZdy ve ¢tvrtek rano, v OP Hofice
ve stiedu rano pred zahajenim konzultaci.

Ustni 1 pisemna stiznost miize byt i anonymni.
Stézovatel si mize pro podani stiznosti a osobni vyfizeni stiznosti zvolit zastupce.
Vyftizeni stiznosti

Na vyfizeni stiznosti ma poskytovatel 30 dni od prevzeti stiZnosti. V odiivodnénych piipadech lze lhitu
prodlouzit, o tomto je klient informovéan. Zaméstnanec, ktery pfijme stiznost, je povinen ji neprodlené
piedat vedoucimu OP, idealné do nasledujiciho dne. VyFizeni stiznosti je vZdy pisemné.

O vyrizeni anonymni stiznosti se stézovatel dozvi vyvéSenim na nasténce v ¢ekarné poradny OP DK,
OP Hofice a to po dobu 7 dni po uplynuti 30ti denni lhity od jejiho pfevzeti. V OP Jaromér a ostatnich
mistech poskytovani sluzby vylepenim odpovédi na dvetfe konzultaéni mistnosti, a to ve dvou po sobé
nasledujicich konzultacnich dnech, napt. 2x stteda. Mimo konzulta¢ni dny, zde odpovéd’ s ohledem na
misto poskytovani vylepena neni.
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Pokud si chce stézovatel stézovat na poradce, fesi stiznost vedouci sluzby. Pokud je stiznost vedena na
vedouci sluzby, fesi stiznost vedouci socidlniho useku, ptipadné feditel OCH DK.

Stézovatel se mohou v pripadé nespokojenosti s vyrizenim stiZznosti vedoucim sluzby obratit podanim
namitek proti vyrizeni v nasledujici posloupnosti:

1. Reditel Oblastni charity Palackého 99, 544 01 Dvur Kralové
2. Krajsky urfad Hradec Kralové — socialni odbor Pivovarské namésti 1245, 500 03
Hradec Kralové, telefon: 495 817 111
3. MPSV CR Na Poficnim pravu 1/376, Praha 2
Telefon: 221 921 111
4. Nezavislym orgdnem muze byt Udolni 39, Brno, 602 00 (tel.
Vetejny ochrance prav 542 542 888)
(podle zékona 349/1999 Sb. O Vetejném ochranci
prav)

5. Mimoradné udalosti:

1. PozZar v arealu fary nebo jeho blizkosti
ReSeni:
- Ten, kdo pozar objevi, vyhlasuje poplach volanim , HORJ*.
- Informovat o pozaru pracovniky.
- Dbat pokynil pracovnikii a co nejrychleji opustit aredl fary a dostat se do bezpeci.

2. Vazny pracovni uraz zaméstnance, umrti zaméstnance pii vykonu prace
Reseni:
- Poskytnout prvni pomoc, zajistit 1¢katskou pomoc — volat ¢islo 155 nebo 112.

- Pokud to situace dovoluje a osoba vyhodnoti, Ze je to tteba, dojde pro pomoc za osobami
pfitomnymi na fafe.

3. Unik plynu, poruchy vodovodu, el. siti
Reseni:
- Ten, kdo havarii objevi, oznami ji pracovnikovi
- Dbat pokynti pracovnikll a co nejrychleji opustit aredl fary a dostat se do bezpeci

4. Klient zapomene v OP osobni véci
Reseni:
- Vé&c (kromé& obleceni) je 2 poradenské dny ponechana v OP, je zamcena ve skiini nebo uloZzena
v lednici (pokud jde o jidlo). Pokud se pro ni klient nedostavi, pokusi se poradci (vzdy nejmén¢ 2)
najit napt. v tasce klienta adresu, kam by véc nebo vyzvu mohli zaslat, poté vyzvou doty¢ného,
aby se pro véc dostavil.
- Pokud nenajdou adresu, oznami nalez Policii Ceské republiky — to viak pouze v piipadé, Ze se
bude napt. v taSce nachéazet cenna véc (odhadem nad 500,-K¢).

Obéanska poradna Tel.; +420 731 598 850
Sidlo; Palackého 99 E-mail: poradna. sp@charitadk.cz
544 01 Dvlr Krélove nad Labem Web: www.dk charita.cz




- Pokud si klient zapomene obleceni v ¢ekarné, je zde ponechdna, aby si ho mohl kdykoliv
vyzvednout. Pokud si ho nevyzvedne do tydne, je véc piedana do charitni sbirky oSaceni.

6. Pravidla konzultace

Zajemce o sluzbu/klient je povinen dodrzZovat pravidla sluSného chovani béhem konzultace. Pii
poruseni tohoto pravidla miiZe byt sluzba ukoncéena viz. Smlouva o poskytovani socialni sluzby.

Délka konzultace je stanovena piiblizné na 45 minut. V ptipadé potieby ji miize poradce dle svého
uvazeni zkratit ¢i prodlouzit (slozitéjsi feSeni problému, napt. oddluzeni). Sluzba mize byt poskytnuta
jednorazove nebo opakované dle domluvy.

Na konzultace je poti‘eba se objednat, a to telefonicky, mailem ¢i osobné.

Pokud se nemiiZete na sjednanou schiizku dostavit, je tifeba se omluvit, abyste neblokovali sluzbu
ostatnim! Dékujeme!

Poradci jsou navzéjem zastupitelni.

6. Kontakty na jednotlivé poradny

Kontakty na ob¢anské poradny slouzi zejména pro objednani. Ob¢anské poradny Oblastni charity
neposkytuji poradenstvi telefonicky ani e-mailem.

OBCANSKA PORADNA DVUR KRALOVE NAD LABEM

Konzultaéni hodiny:

Pondéli: 8:30-12:00 12:30—-16:30
Uter;’/: 8:30-12:00 12:30-16:30
Ctvrtek: 8:00 — 12:00

Adresa: Dékansky trad (fara), Palackého 99, Dviir Kralové nad Labem
Kontakt na objednani: 499 620 431, 731 598 850

E-mail: poradna.sp@charitadk.cz

OBCANSKA PORADNA TRUTNOV

Konzultaéni hodiny:

Pondéli: 8:00 —12:00 13:00 — 16:30
Utery: 8:00 — 12:00
Streda: 8:00-12:00 13:00-16:30

Adresa: Na Struze 30, Stard poliklinika
Kontakt na objednani: 739 685 113
E-mail: poradna.sp@charitadk.cz

OBCANSKA PORADNA VRCHLABI

Konzultaéni hodiny:
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Utery: 12:30 — 16:30

Adresa: Prostory Centra psychologické podpory, Komenského 1248, Vrchlabi (MC Kopretina)
Kontakt: 731 036 324

E-mail: poradna.sp@charitadk.cz

OBCANSKA PORADNA HOSTINNE

Konzulta¢ni hodiny:

2x mésicné, terminy na nasi webové strance
12:00 — 16:00

Adresa: Méstsky uiad, Namésti 69, Hostinné
Kontakt: 731 036 324
E-mail: poradna.sp@charitadk.cz

OBCANSKA PORADNA HORICE

Konzultaé¢ni hodiny:
Pondéli: 8:00-12:00 13:00-16:30
Stieda: 8:00-12:00

Adresa: Husova 321, Hofice (u Skolky Mileta)

Kontakt: 493 592 026
E-mail: poradna.sp@charitadk.cz

OBCANSKA PORADNA JAROMER

Konzulta¢ni hodiny:
Streda: 8:30 —12:00 12:30 — 16:00

Adresa: Méstsky fad, nam. CSA 16, Jarom&f, v mistnosti SdruZeni zdravotn& postizenych (k doptani
na podateln¢)

Kontakt: 731 598 850

E-mail: poradna.sp@charitadk.cz

Obéanska poradna Tel.; +420 731 598 850
Sidlo; Palackého 99 E-mail: poradna. sp@charitadk.cz
544 01 Dvlr Krélove nad Labem Web: www.dk.charita cz




Obéanska poradna Tel.; +420 731 598 850

Sidlo; Palackého 99 E-mail: poradna.spi@charitadk.cz
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