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OBCANSKA PORADNA DIAKONIE STRED (ddle jen ,,poradna“) je jednou ze socialnich sluZeb,
které veifejnosti poskytuje Diakonie CCE - stiedisko Sttedni Cechy (ddle jen ,, stiedisko*). Jedna se
o sluzbu odborné socialni poradenstvi. Poradna provozuje svou ¢innost od roku 2007, vznikla na
zékladé vysledkit Komunitniho planovani Stiedogeského kraje a mésta Caslav. Od 21.7.2010 je
Clenskou poradnou Asociace ob¢anskych poraden (ddle jen ,,AOP ), ktera je garantem kvality
sluzby odborné socialni poradenstvi. V navaznosti na rozsifeni mistni pisobnosti stiediska dne
1.1.2015 na cely Stfedocesky kraj, byla poradna béhem nékolika poslednich let rozsifena o
kontaktni mista v Kolin¢, v BeneSové, ve Voticich a ve Zruc¢i n/S.
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1. Zakladni udaje o sluzbé

Obcanska poradna je zafizeni socidlnich sluzeb, kde je poskytovéna sluzba odborného socidlniho
poradenstvi podle zdkona o socidlnich sluzbach, stanov Asociace obcCanskych poraden (AOP),
Etického kodexu obcanskych poradcti, Charty obclanskych poraden a smérnic a koncepcnich
materiali vydanych AOP.

Zakladni informace o sluzb& jsou uveden¢ v informacnim letaku poradny, ktery je pravidelné
distribuovan v regionu Caslavska, Kolinska, BeneSovska, Voticka, a Zru¢ska n/S a dale na webové
strance Diakonie CCE - stfediska Stfedni Cechy (také na socialnich sitich stfediska), tak jako na
webové strance ustiedi Diakonie CCE, kde jsou touto cestou informace zvefejnovany.

1.1 Nazev a adresa poskytovatele:
Diakonie CCE — stfedisko Stfedni Cechy
se sidlem: Koufimska 15, 280 02 Kolin
IC: 427 44 326
web: www.diakonie-stred.cz
Druh sluzby: Odborné socialni poradenstvi
Nazev sluzby: Obc¢anska poradna Diakonie Stied

1.2 Poslani

Poslanim Obcanské poradny Diakonie Stied je poskytovat bezplatné, nestranné poradenstvi a
podporu lidem, ktefi se ocitli v nepiiznivé socialni situaci, a poméhat jim zorientovat se v této své
situaci natolik, aby byli schopni ucinit rozhodnuti o jejim feSeni.

1.3 Cil sluzby

Cilem nasi sluzby je podporovat klienty tak, aby:
1. m¢li komplexni informace potfebné k orientaci ve své situaci a volbé vhodného feseni
2. byli si védomi diisledkt moZznych postupt feSeni
3. byli dle svych individudlnich moznosti a dovednosti schopni pfistupovat k feseni svoji
situace aktivné

1.4 Cilova skupina
Cilovou skupinou jsou lidé, kteti se dostali do nepfiznivé socialni situace (nebo jim takova situace

hrozi) a nedokazi ji feSit vlastnimi silami - neznaji sva prava a povinnosti a nedokazi ucinné
vyjadfit své potieby a hdjit své opravnéné zajmy, piipadné jsou jiz ohroZeni socidlnim vylouc¢enim.

Dale vymezeni cilové skupiny dle registrace viz nize.

1.5 Principy sluzby = zasady a hodnoty, které dodrZujeme pii poskytovani

Zasady:
e nezavislost
e nestrannost
e bezplatnost
e dtvérnost
e komplexnost



Hodnoty:
e milosrdenstvi
e fortelnost
e spoleenstvi
e nad¢je

2. Obecné udaje o sluzbé

2.2 Mistni a ¢asova dostupnost sluzby

KONTAKTNI INFORMACE A OTEVIRACI DOBA

1. PRACOVISTE CASLAV

Adresa: Komenského namésti 140, 286 01 Caslav
Kontaktni osoba: Bc. Kamila Jelinkova, DiS, Bc. Alena Lavicka, Dis.
Kontakt: tel. 734 410 990, tel. 734 516 733

e-mail: jelinkova.kamila@diakonie-stred.cz
lavicka.alena@diakonie-stred.cz

Oteviraci doba: Pondéli 13:00 —17:00 - pouze pro objednané
Utery 9:00 - 13:00
Streda 13:00 —17:00 - pouze pro objednané
Ctvrtek 9:00 - 13:00

2. PRACOVISTE KOLIN

Adresa: Koufimska 15, 280 00 Kolin

Kontaktni osoba: Bce. Kamila Jelinkova

Kontakt: tel. 734 410 990
e-mail: jelinkova.kamila@diakonie-stred.cz

Oteviraci doba: Stieda 9:00-15:00 + 15:00-17:00 - pouze pro objednanée
Patek 9:00 - 13:00

3. PRACOVISTE BENESOV

Adresa: Piaristicka kolej BeneSov, Masarykovo namésti 1, 256 01 BeneSov

Kontaktni osoba: Klara Talasova, DiS.

Kontakt: tel. 603 949 113
e-mail: talasova.klara@diakonie-stred.cz

Oteviraci doba: Ctvrtek 9:00-15:00 + 15:00-17:00 - pouze pro objednané
Patek 8:00 - 12:00

4. PRACOVISTE VOTICE

Adresa: Klasterni 1, 259 01 Votice

Kontaktni osoba: Klara Talasova, DiS.

Kontakt: tel. 603 949 113

e-mail: talasova.klara@diakonie-stred.cz

Oteviraci doba: Stieda 9:00-15:00 + 15:00-17:00 - pouze pro objednané
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5. PRACOVISTE ZRUC NAD SAZAVOU

Adresa: Mladeze 591, 285 22 Zrué¢ n/S
Kontaktni osoba: Klara Talasova, DiS.
Kontakt: tel. 603 949 113

e-mail: talasova.klara@diakonie-stred.cz

Oteviraci doba: Pondéli 9:00-15:00 + 15:00-17:00 - pouze pro objednané

Doporuc¢ujeme se na konzultaci objednat vidy predem telefonicky, osobné ¢i e-mailem na
kontaktech uvedenych vyse !

Vedouci poradny muze docCasné upravit Casové rozmezi pro poskytovani sluzeb zejména
z aktualnich organizacnich a provoznich duvodii. Zijemci a wuzivatelé sluzby jsou o tom
informovéni formou vyvésky pfi vstupech do prostor poradny.

2.3 Druh poskytovanych sluZeb

(1) Socialni poradenstvi zahrnuje
a) zakladni socialni poradenstvi
b) odborné socialni poradenstvi

(2) Zakladni socidlni poradenstvi poskytuje osobam potfebné informace pfispivajici k feSeni
jejich nepfiznivé socidlni situace. Socidlni poradenstvi je zdkladni Cinnosti pii poskytovani vSech
druhti sociélnich sluzeb; poskytovatelé socialnich sluzeb jsou vzdy povinni tuto ¢innost zajistit.

(3) Odborné socidlni poradenstvi je poskytovano se zaméfenim na potfeby jednotlivych okruha
socialnich skupin osob v obcanskych poradnach, manzelskych a rodinnych poradnach, poradnach pro
seniory, poradnach pro osoby se zdravotnim postizenim, poradnach pro obéti trestnych ¢inti a domaciho
nasili; zahrnuje téz socialni praci s osobami, jejichz zpisob zivota mtze vést ke konfliktu se spolecnosti.
Soucasti odborného poradenstvi je i piijcovani kompenzacnich pomucek.

(4) Sluzba podle odstavce 3 obsahuje tyto zakladni ¢innosti podle zdkona ¢. 108/2006 Sb., § 37
odst. 3 a dle vyhlasky ¢. 505/2006 Sb., §4 pismeno b.:

a) zprostiedkovani kontaktu se spolecenskym prostfedim

b) socialné terapeutické innosti

¢) pomoc pii uplatiiovani prav, opravnénych zajmu a pii obstardvani osobnich zélezitosti

e ZPROSTREDKOVANI SLUZEB (dle §37 pismeno b) zprostiedkovini kontaktu se
spolecenskym prostredim):
Jednd se o soubor poradenskych cinnosti, pii kterych poradce pomahd uzivateli pii vyhledavani
vhodnych specializovanych 1 béZzné dostupnych sluZeb, pfi¢emz se fidi zdsadou nestrannosti.
Podpora pii ziskdni kontaktii na specializované sluzby: notéfi, psychologové, soudni znalci, advokati a
dalsi.

e SOCIALNE TERAPEUTICKA CINNOST (dle § 37 pismeno c)
Poskytnuti poradenstvi v oblastech orientace v socidlnich systémech, prava, psychologie (motivace
uzivatelli, emociondlni podpora, podpora pii hledani osobnich zdrojii, poskytnuti bezpe¢ného prostiedi
pro sdileni) a v oblasti vzdélavani (nacvik specifickych dovednosti napt. uzavirani smluv, nacvik
socialnich kompetenci, porozuméni obsahu listin, uplatiovani prav psanou formou, finan¢ni
gramotnost).

e POMOC PRI UPLATNOVANI PRAV A ZAJMU (dle § 37 pismeno d) pomoc pri
uplatiiovani prav, opravnénych zajmii a pri obstardvani osobnich zdleZitosti):
Doprovazeni - napt. pfi jednani na uradech.


mailto:hajkova.adela@diakonie-stred.cz

Piimé vyjednéavani se specializovanymi sluzbami ve prospéch uzivatele.
V ptipadé potieby jednéani s dal§imi institucemi s védomim uZzivatele (Gfady, soud, policie).

Poradna dale spolupracuje s vefejnou spravou a samospravou na mistni urovni pii feSeni problému
obcanil, na optimalizaci ufednich postupli a na hleddni novych moznosti feSeni problémui
prostiednictvim upozornovani na nedostatky legislativy, vznaSeni pfipominek a podnéti k
pfislusnym spravnim organitim, medializace kazuistik klientd apod.

2.4 Poskytovani sluzeb v oblasti oddluZeni

Obcanska poradna Diakonie Stied je akreditovany subjekt pro poskytovani sluzeb v oblasti
oddluzeni s akreditacnim ¢islem AO-021-2018. Akreditaci udé€lilo Ministerstvo spravedinosti dne
18.5.2018 podle § 418d odst. 1 insolvencniho zdkona. Jako akreditovany subjekt poskytujeme
uzivatelim sluzeb pomoc zejména pii piipravé a podani navrhu na oddluzeni.

e Prace poradce s uzivatelem sluzby

Pracovat s Vami bude proskoleny odborny poradce podle ustilené metodiky. Na osobnich
konzultacich budete spolu s poradcem postupovat po krocich a postupné napliiovat podminky nutné
pro spravné podani navrhu. Role poradce je zejména v odborném vedeni uzivatele sluzby,
poskytovani informaci a spole¢ném stanovovani kroki a cili.

Jedna se zejména o:

e orientacni vypocet splatek v oddluzeni a naplnéni podminky uhrady

e orientaci Vv zavazcich, poskytovani vzori a zadosti o informace spojené se zavazky
(mapovani zavazki)

e orientaci v pfijmové dokumentaci, vypracovani darovaci smlouvy v pfipadé absence piijmu,
motivovani k navySovani pfijma

e orientaci v dal$ich pozadavcich a podminkach uspésného podani insolven¢niho navrhu

e oceflovani a motivovani uzivatele sluzby v procesu feSeni jeho Zivotni situace

e zpracovani insolven¢niho navrhu

Uzivatel sluzby ve spolupraci s poradcem naplituje spole¢né stanovené cile, zajiStuje dodéni
potiebnych dokumenti a informaci potfebnych k f&dnému vypracovani insolvenéniho navrhu.

Sluzba mimo ramec odborného socialniho poradenstvi, kterou poradna poskytuje, je odeslani
navrhu na oddluZeni soudni cestou datovou schrankou stirediska.

2.5 Vymezeni cilové skupiny dle registrace

- déti amladez ve veéku od 6 do 26 let ohroZené spoleCensky nezddoucimi jevy
- imigranti a azylanti

- obéti domaciho nésili

- obéti obchodu s lidmi

- obéti trestné ¢innosti

- osoby bez pristiesi

- osoby komer¢né zneuzivané

- 0soby s kombinovanym postizenim

- osoby s mentdlnim postizenim

- osoby s télesnym postizenim

- osoby se zdravotnim postizenim

- osoby v krizi

- osoby zijici v socialné vylou¢enych komunitach

- osoby, které vedou rizikovy zpiisob Zivota nebo jsou timto zpiisobem zivota ohrozeny



rodiny s ditétem/détmi
seniofi
etnické mensiny

V¢ékova kategorie klientt:
bez omezeni véku

2.6 Podminky pro poskytnuti sluzby

Zajemce patii do cilové skupiny (nepiizniva socialni situace, potfebnost sluzby)

Zajemce s individualng urenymi potfebami si zajistil podminky pro poskytovani sluzby (napt.
tlumo¢nika, kompenza¢ni pomucky, apod.).

Uzavfeni Ustni / pisemné smlouvy o poskytnuti sluzby

Tym sluzby ma volnou kapacitu

2.7 Posouzeni cilové skupiny

Cilova skupina uzivatell sluzeb obcanské poradny je definovana pottebnosti a osobnim cilem uzivatele,
jehoz feseni spada do piisobnosti ob¢anské poradny.

Potiebnost - 0 potiebnosti sluzby rozhodne poradce v ramci poradenského rozhovoru zejména s
ohledem na socialni situaci zajemce nebo uzivatele sluzby, a predevsim potom na to, zda je tato
situace ,,nepriznivou socialni situaci. Respektuje pii tom jeho anonymitu a aktivné neovéiuje
sd¢lené skutecnosti. Na sd¢lované informace pohlizi jako na pravdivé.

Nepfizniva socialni situace - ,,Nepriznivou socidlni situaci se rozumi oslabeni nebo ztrdta
schopnosti z duvodu véku, nepriznivého zdravotniho stavu, pro krizovou socialni situaci, Zivotni
navyky a zpiisob Zivota vedouci ke konfliktu se spolecnosti, socialne znevyhodnujici prostiedi,
ohrozeni prav a zajmii trestnou cinnosti jiné fyzické osoby nebo z jinych zavaznych ditvodii resit
vzniklou situaci tak, aby toto reSeni podporovalo socialni zaclenéni a ochranu pred socialnim
wloucenim®.

V nepiiznivé socialni situaci jsou lidé, ktefi ji takto vnimaji, nebo jsou takovou situaci ohrozeni.
V kontextu sluzeb poradny je takovou situaci predevsim to, Ze trpi nedostatkem informaci.
Osobni cil - poradce v ramci poradenského rozhovoru posoudi, zda zajemcem pozadované
feSeni jeho situace je v souladu s pisobnosti obfanské poradny a mize byt stanoven tzv. cil
spoluprace = zakazka. Poradce informuje zdjemce o sluzbu, ze ma-li byt poskytnuta sluzba,
osobni cil by mél reflektovat i toto posouzeni. Pokud zajemce/uzivatel sluzby zada néco, co
sluZzba neni schopna nebo opravnéna poskytnout — naptiklad poskytnout bydleni, zastoupeni
uzivatele u soudu, advokatni sluzby, sepsani navrhu, ke kterému nema poradna vzor apod., je
dilezité zajemce/uzivatele piesné informovat o sluzbach poradny a je mu poskytnuto zékladni
poradenstvi.

Zajemce patri do cilové skupiny — Jestlize dle posouzeni zajemce patii do cilové skupiny a zaroven
to umoziuje kapacita tymu, mize byt zdjemce piijat do sluzby. Je mu pfidélen klic¢ovy pracovnik
(konkrétni poradce) a miize s nim byt uzaviena smlouva o poskytnuti sluzby.

3. Forma poskytovani sluzby

Ambulantni sluzba.

4. Oblasti poskytovaného poradenstvi:

V soucasné dobé je poskytovano poradenstvi v 18 zakladnich poradenskych oblastech



(Klasifikace informacni databaze AOP, platnost od 1.1.2013), a to na 4 tGrovnich (informace,
rada, napomoc, aktivni pomoc), minimalné v trovni 2 (viz nize).

Obcanskopravni vztahy

Rodinné pravo

Bydleni

Pracovnépravni vztahy a zaméstnanost
Dluhova problematika

Ochrana spotiebitele

Socialni davky

Socialni sluzby

Socialni pojisténi

Zdravotni pojisténi, prava a povinnosti pacienti
Soudni fizeni a jeho alternativy
Veftejna sprava

Trestni pravo

Skolstvi

Ochrana zékladnich lidskych prav

4.1 Urovné poskytovanych sluZeb jsou definovany takto:

Uroveii 1 — Informace

Obsahem informaci jsou obecné fakta, pfi kterych neni tfeba posuzovat a fesit konkrétni situaci
uzivatele sluzeb. Informacemi mohou byt také konkrétni tdaje, které jsou cilené na danou situaci.
Informace nenabizi moznost feseni.

Pr. Odkazujici informace, znéni paragrafu zakona, cislo pravni normy, apod.

Uroveii 2 — Rada

Rada vychazi z konkrétni situace uzivatele, nabizi alternativy feSeni, posuzuje klady a zapory
jednotlivych variant feSeni. Je orientovdna na feSeni problému.
Pr. Zvazovani riiznych moznosti reseni problému, diskuze nad klady a zapory ruznych variant.

Uroveii 3 — Napomoc

Napomoc pfi ¢innostech, které ¢ini uzivateli sluzeb potize.

Pr. Konzultace naleZitosti pisemnosti, vysvétleni aplikace vzoru, vysvétlovani obsahu dokumentii,
pomoc s vypocty zakonnych srazek, zprostredkovani pomoci u dalSich instituci, apod.

Uroveii 4 — Aktivni pomoc

Konkrétni ¢innost ve prospéch uzivatele sluzeb, kterou nezvlada vlastnimi silami.
Pr. Vyplnéni formulari (napr. kdyz neumi cist a psat), psani individualizovanych vzoru pisemnosti
pro uzivatele sluzeb.

5. Zpusob poskytovani sluzeb poradnou
5.1 Konzultace v poradné

Uzivatelim je sluzba poskytovana dle jejich moznosti a pozadavkl: osobni konzultace v poradné,



telefonicky, e-mailem, klasickou postou (dopis), nav§tévou mimo prostory poradny (napi. pro
0soby ohrozené socialnim vyloucenim, osoby zdravotné znevyhodnéné).

Pracovnici organizace jsou povinni dodrzovat pravidla pro zachdzeni s osobnimi a citlivymi udaji
uzivatelt poradny.

Smlouva o poskytovani sluzby je uzavirana mezi poradcem a zajemcem o sluzbu uGstni nebo
pisemnou formou dle vnitiniho dokumentu poradny Smérnice uzavirani dohod. Pokud jsou
naplnény vSechny podminky smlouvy, ze zdjemce o sluzbu se stava uzivatel sluzby. S uzivatelem
sluzby je veden poradensky rozhovor sméfujici k naplnéni jeho osobnich cilu.

Doporucujeme se predem objednat (v oteviraci dobé poradny).
Ptredpokladand doba konzultace je 30 minut, ve vyjimecnych piipadech 45 minut. V odivodnénych
ptipadech a po vzdjemné domluvé miize konzultace trvat az max. 120 minut.

Na osobni konzultaci je mozné se objednat telefonicky, e-mailem, dopisem nebo osobné piimo
V poradné. Zajemce o sluzbu mize poradnu navstivit osobn€ i neni-li objednan, pak plati postup,
dle potadniku vyse.

Maximalni ¢ekaci doba na objednany termin by neméla byt delsi, nez 14 dni. Pokud poradce neni z
provoznich diivodl schopen do 14 dni zajemce objednat, je povinen mu tuto skutecnost zdiivodnit a
doporucit mu jinou nejblizsi ob¢anskou poradnu.

Pokud se uzivatelé sluzeb obraceji na poradnu s zadosti o pomoc dopisem nebo e-mailem, poradna
garantuje odpovéd’ do 7 pracovnich dnid S vyjimkou doby, kdy je obfanska poradna uzaviena.
Pokud je zjisténi potiebnych informaci komplikovangjsi, je uzivatel sluzby informovéan o dal$im
postupu pred vyprSenim vyse zminéné lhity.

O kazdém kontaktu s uzivatelem sluzby - osobnim, telefonickém, internetovém, pisemném je
pofizovan zdznam.

Sluzby jsou uzivatelim poskytovany neprodlené po uzavieni ustni dohody o poskytovani sluzby.
Jestlize situace uzivatele vyzaduje pro feSeni del$i termin, je uZivatel S postupem sezndmen a jsou
s nim dohodnuty terminy dalSich konzultaci, vzdy s ohledem na uzivatelovu situaci.

Prvni uZivatel ambulantni sluzby je pfijat ke konzultaci zacatkem provozni doby, posledni uZzivatel
ambulantni sluzby je pfijat nejpozdéji 30 min. pied ukonc¢enim konzulta¢nich hodin.

Pokud prijde zajemce diive ¢i pozdéji, miiZe byt:

- objednan na jiny termin

- je-1i ptipad naléhavy a je-li to v moznostech poradny, piijat ke konzultaci (tuto skute¢nost posoudi
a rozhodne poradce na mist¢)

5.2 Dalsi souvisejici informace

Uzivatel ma moznost vystupovat zcela anonymng.

Uzivatel sluzby ma moznost ménit své osobni cile v pribéhu vyuzivani sluzby.

Uzivatel md moznost zménit poradce a piejit na jiné pracovisté poradny, poradci jsou navzajem
zastupitelni.

konzultovat s externimi specialisty a uZivatel tak mize byt objednan na dalsi termin. Pfi konzultaci
piipadu s externimi specialisty je zachovana anonymita uzivatele.

Soucasti sluzby je nabidka kontaktovani: telefonicky, e-mailem a dopisem.

V poradné jsou pro podrobné sezndmeni k dispozici predpisy a pravidla tykajici se prace s
uzivatelem sluzby — Eticky kodex obcanskych poradcii, Charta obCanskych poraden, smérnice
Ochrana osobnich tdaju klientt, metodika stéediska Ochrana osob: Pfijimani dard, smérnice Postup
pfi vyfizovani stiznosti a pfipominek klientt, evidence stiznosti a dalsi.



K dispozici pted podepsanim je také Smlouva o poskytovani socialni sluzby.

5.3 Poradnik poskytovani sluZzby
1. Objednani klienti a zajemci o sluzbu
2. Neobjednani klienti a zajemci o sluzbu
3. Telefonické dotazy
4. Internetové dotazy, dopis

Vedeni potadniku (objednavani na jednotlivych pracovistich) je v kompetenci kazdého poradce.

Pfi volné kapacité plati, ze sluzba je poskytnuta tomu, kdo ptijde diive. Pokud se nedostavi
objednany zajemce o sluzbu nebo uzivatel sluzby, dalsi pfipadny neobjednany zajemce o sluzbu je
ptijat do sluzby po patnacti minutach od uplynuti doby, na kterou byl ptivodni zdjemce o sluzbu
nebo uzivatel sluzby objednan.

5.4 Metody prace

Metodika prace vychazi z jednotné metodiky Asociace ob&anskych poraden v CR.
V poradenském rozhovoru se postupuje se dle tzv. Eganova modelu:
e Vv 1. fizi Vam bude poradce ptredevsim naslouchat a dopliujicimi dotazy se pokusi zmapovat
Vasi aktudlni situaci.
e ve IL. fazi s Vami bude fesit, ceho byste chtéli dosdhnout a pokud Vas pozadavek nebude
realny, pokusi se Vam nabidnout dalsi alternativy.
e ve III. fazi s Vami poradce na zéklad¢ zjisténé situace a dohodnutého cile bude hledat,
jakym zptsobem by bylo mozné cile dosdhnout. Poradce bude respektovat Vasi volbu cile i
zpiisob jeho dosazeni, neni zde od toho, aby rozhodoval za Vas.

5.5 Jaké sluzby poradna neposkytuje:

e V poradné nepracuji pravnici — neposkytujeme advokatni sluzby, rozbory ani zastoupeni
pied soudem ¢i jinym organem.

e Poradna neni banka ani Ufad — neposkytujeme financéni sluzby, danové poradenstvi,
nerozhodujeme o narocich na davky, neprovadi vypocty davek, poplatkli nebo pojisténi

e V poradné¢ nepracuji psychologové a terapeuti — poradna neposkytuje odborné
psychologické poradenstvi, krizovou pomoc ani terapii.

e poradna nezajistuje tlumocnické sluzby, nekopiruje dokumenty (bez souvislosti s feSenou
zakazkou), neptjcuje telefon ¢i neposkytuje finanéni pomoc, nezajistuje oSaceni,
potravinovou pomoc nebo ubytovani ani nepievazi uzivatele sluzby automobilem.

e Poradna nema kontrolni nebo dozorovou pravomoc.

6. Personalni zajisténi sluzby, kvalifikace poradcl

Poradenstvi v Obcanské poradn€ Diakonie Stied aktualné zajist'uji 3 odborni pracovnici — socialni
pracovnici. VSichni pracovnici musi mit odborné vzdélani dle zdkona o socialnich sluzbach (zakon
¢. 108/2006 Sb.). Pribézn¢ se vzdélavaji a opakované absolvuji odborna Skoleni (minimalné 2 x
ro¢né pravidelna Skoleni Informacni databdze AOP a dalSi vzdélavani, kterd potiebuji k Cinnosti
odborného poradce). Vsichni poradci jsou povinni trvale zvySovat sviij komplexni prehled ve vsech
zékladnich oblastech poradenstvi.

Za chod a poskytovani sluzby zodpovida vedouci poradny. Za provoz a hospodaieni poskytovatele
sluzby zodpovida feditel Diakonie CCE — stiediska Stiedni Cechy.



7. OkamZita kapacita zafizeni (min. poCet intervenci v jednom okamzZiku)

Na jednom pracovisti poradny: 1 intervence
Na vsech pracovistich poradny v jednom okamziku: 3 intervence
Maximalni kapacita za rok: 3.000 intervenci (po 30 minutach)

8. Postupy pro odmitnuti zajemce

e Zajemce nepatii do cilové skupiny — postup pro odmitnuti zajemce

O ptipadném odmitnuti zajemce o sluzbu rozhodne pracovnik, ktery vedl se zdjemcem jednani, a to
po poradé s vedoucim sluzby. Odmitnuti zajemce miize nastat, pokud zdjemce nesplituje podminky
pro vstup do sluzby. Pracovnik, ktery byl se zajemcem v kontaktu, ho o této skute¢nosti informuje a
vysvétli mu jasné divody, které vedly k jeho odmitnuti. Nasledné mu doporuci jiné vhodné sluzby
(socidlni, pravni) v regionu, piipadné jinou obdobnou socidlni nebo komeréni sluzbu, ktera je pro
zajemce dostupnéjsi. V piipadé, ze si to odmitnuty zajemce pieje, vyda mu pracovnik, ktery s nim
byl v kontaktu pisemné potvrzeni o jeho odmitnuti, kde jsou uvedeny divody, které k nému vedly.
Toto odmitnuti je zaroven pracovnikem evidované ve formulati Evidence odmitnutych zajemcii o
sluzbu.

e Zajemce patri do cilové skupiny a nemiiZe byt prijat z kapacitnich diivodii

Pokud zdjemce splituje podminky pro poskytnuti sluzby, ale nemtze byt ihned piijat z kapacitnich
divodd, je zatrazen do poradniku (objednan). Pokud z4jemci nevyhovuje termin objednani, poradce,
ktery s nim byl v kontaktu, ho mlze kontaktovat, jakmile se uvolni kapacita sluzby, pokud se takto
se zajemcem o sluzbu dohodne. V piipadé€, ze si to doCasné odmitnuty zdjemce pieje, vydda mu
poradce, ktery s nim byl v kontaktu, pisemné potvrzeni o jeho odmitnuti z kapacitnich diivoda. Toto
odmitnuti je zaroven také evidovano ve formulafi Evidence odmitnutych zajemcii o sluzbu.

Poradna vede anonymni evidenci odmitnutych zdjemcti o sluzbu pro ucely vykdzani dat pro
Stredodesky kraj a MPSV CR

e Zajemce patii do cilové skupiny a byla s nim dfive ukonfena smlouva z diivodu
porusovani povinnosti

Pokud zdjemce splituje podminky pro poskytnuti sluzby, ale byla s nim smlouva o poskytovani
sluzby ukonfena z divodu porusovani povinnosti vyplyvajicich z Provozniho tadu (napf.
opakovana slovni nebo fyzické agresivita, ohrozovani zbranémi ¢i nebezpecnymi pfedméty), mize
byt uzavieni smlouvy odlozeno. Uzivatel je po dobu odloZeni uzavieni smlouvy odkazan na jinou
podobnou sluzbu.

Potvrzeni o odmitnuti

V ptipadg, Ze si to odmitnuty zajemce pieje, vyda mu poradce, ktery s nim byl v kontaktu pisemné
potvrzeni o jeho odmitnuti, kde jsou uvedeny divody, které k nému vedly. Toto odmitnuti zaroven
eviduje vedouci poradny. Poradce je povinen na pozadani zajemci 1 uzivateli sluzby vysvétlit dalsi
podrobnosti 0 sluzbach ob&anské poradny.

9. Ukonceni smlouvy

Ukonceni poskytovani sluzby je zpravidla dano ukoncenim vzajemné spoluprace mezi klicovym
pracovnikem a uZivatelem sluzby, tj. naplnénim cile spoluprace = zakazky. Spoluprace vSak miize
byt jen docasné pierusena, v takovém piipad¢ se vSak nejednd o ukonceni poskytovani sluzby.



9.1 Duivody, které mohou vést k ukonceni sluzby

- naplnéni osobniho cile / cile spoluprace = zakazky uZivatele sluzby
- uplynutim sjednané doby smlouvy a jejim naslednym neprodlouZenim
- rozhodnuti uzivatele sluzby: uzivatel sluzby miize kdykoliv sluzbu ukoncit i bez uvedeni divodu
- dohoda mezi uzivatelem sluzby a klicovym pracovnikem: mezi uzivatelem sluzby a klicovym
pracovnikem dojde k dohod¢ o tom, Ze sluzba poradny jiz nepfispiva k naplnéni jeho osobnich cila
- uzivatel sluzby zavaznym zpisobem porusuje Smlouvu o poskytnuti sluzby: jedna se o
ptipady, kdy uzivatel sluzby dlouhodobé nespolupracuje s kliCovym pracovnikem a porusuje
Provozni fad — v takovém piipad¢ 1ze smlouvu vypoveédét az na 6 mésicu

= jsou identifikovany tyto situace (vice viz ST 5.2 Manudl konfliktni situace a ST 3.2

Smérnice podminek poskytovani sluzby):

- slovni agrese a slovni napadani pracovnika ob¢anské poradny

- projev fyzické agresivity

- klient je pod vlivem alkoholu nebo jinych omamnych a navykovych latek

- diskriminacni chovani — vii¢i menSinam, apod.

Ve vsech techto pripadech dochazi pred ukoncenim sluzby k tymovym konzultacim pripadu

- jestliZe organizace nebude schopna sluzbu dale zabezpedit - z divoda provoznich, odbornych,
finan¢nich, apod. Je-1i to mozné, nabidne organizace pomoc pii hledani nahradni sluzby.

Uzivatel sluzby se miize na poradnu i po ukonceni smlouvy znovu v budoucnu obratit.

10. Stiznosti na zpUlsob poskytnuti sluzby

Na jednani nebo zpiisob poskytovani sluzby, se kterymi neni klient spokojeny, je mozné si
stéZovat (vice viz smérnice ST 7.1 Postup vyfizovani stiZznosti a pfipominek a ST 7.P2 Formular
stiznosti a ptfipominek, které¢ jsou umistény pod informacnim panelem na chodbé pied kancelati
poradny na kazdém jejim pracovisti spolecné se schrankou na vyplnéné formulate).

Pravo na stiznost, pfipominku a namét (podnét) ma kazda fyzickd i1 pravnickd osoba, pfedevSim
vsak klienti poradny.

Stiznost na kvalitu nebo zpisob poskytovani socidlni sluzby v Obc¢anské poradné Diakonie Stied
jsou opravnéni podat:
o Uzivatel soc. sluzby
e Zastupci uZivatelll, které si zvolili pro podani stiznosti
e Osoby ¢i instituce, které maji ke kvalit¢ ¢i zptisobu poskytovani socidlni sluzby jakékoliv
vyhrady
e Stiznost muze byt rovnéz podana stéZovatelem anonymné

Zajemce o sluzbu/klient muze pozadat poradce o nahlédnuti do dokumentace poradny upravujici
podavani a vyfizovani stiznosti a pfipominek — jednd se o smérnici ST 7.1 Postup vyfizovani
stiznosti a pfipominek klientti. Poradce je povinen Zadateli vyhovét.

Kazdy muze podat stiznost, prfipominku ¢i namét (podnét) ustné nebo pisemné, muize ji zaslat
postou, e-mailem, vhodit do schranky pfede dvefmi poradny, k tomu uréené, mize ji piednést
osobn¢ nebo telefonicky pted kterymkoliv pracovnikem poradny. Stiznosti, pifipominky a podnéty
mohou byt i anonymni.

K sepsani stiznosti lze vyuzit Formuléf stiznosti a pfipominek, ktery je k dispozici u schranky



k tomu urcené, ktera je umisténa v ¢ekarné poradny.

Nebude-1i stiznost vyfeSena na misté, bude neanonymni stézovatel vyrozumén pisemné do 30 dni.

10.1 StiZnosti, pripominky, podnéty (ale i pochvaly) je mozné adresovat:

1. Vedouci poradny — Bc. Martina Caslavova, tel. 739 385 545, e-mail:
caslavova.martina@diakonie-seznam.cz, adresa pracovité: Komenského nam. 140, 286 01 Caslav
2. Rediteli stirediska - PhDr. Petr Dvotak, PhD., tel. 739 244 771, e-mail: dvorak.petr@diakonie-
seznam.cz, adresa: Koufimska 15, 280 02 Kolin

3. Reditel / Spravni rada Diakonie CCE - Mgr. Jan Sobé&slavsky, tel. 242 487 812, e-mail:
reditel@diakonie.cz, adresa: Belgicka 22, 120 00 Praha 2

4. Asociaci ob¢anskych poraden — tel. 284 019 220, e-mail: aop@obcanskeporadny.cz, adresa:
Sabinova 3, 130 00 Praha 3

Kazdy ma pravo se se svou stiznosti kdykoliv obratit i na nezavislé instituce, napr.:

1. Stiedolesky kraj, odbor socialnich véci - Zborovska 11, 150 21 Praha 5, Inspekce kvality
socialnich sluzeb, Mgr. Alena Gebauerova, metodik socialnich sluzeb, tel.: 257 280 891,
gebauerova@Kkr-s.cz

2. Verejny ochrance prav — ombudsman - tel. 542 542 888, e-mail: podatelna@ochrance.cz,
adresa: Udolni 39, 602 00 Brno

3. Ministerstvo prace a socialnich véci — odbor socialnich sluzeb - tel. 221 921 111, email:
posta@mpsv.cz, adresa: Na Poti¢nim pravu 1/376, 120 00 Praha 2

11. Hodnoceni kvality sluzby

Spokojenost uZzivatelll se zplsobem poskytovani sluzby je jednim z dileZitych faktorG pro
hodnoceni a zvySovani kvality sluzeb. Zjisténa ne/spokojenost miize mit vliv na:

- pldnovani rozvoje a zmén ve sluzbach (rozsifeni n€kterych aktivit v rdmei poskytované sluzby,
zména mista poskytovani sluzby apod.)

- personalni opatieni (odmeény, stanoveni vzdélavacich potieb pracovnikl,, v krajnim ptipadé
sankce)

11.1 Zjistovani spokojenosti se sluzbami probiha nékolika zpiisoby:
e Aktivni zjiSovani spokojenosti

Poradce je povinen zjist'ovat pravidelné zpétnou vazbu od uzivatele. Muze tak Cinit bud’ v
prabéhu poskytovani sluzby tim, ze se aktivné doptava na spokojenost uzivatele se sluzbou.
Miize ptitom pouzit otazky typu: Jak byste hodnotil tuto schuzku? Byla pro vas prinosna? \V
C¢em Vam tato schiizka pomohla? Pomohly vam informace k zorientovani se ve vasi situaci?
Vyhovuje Vam tento zpiisob prace? Vyhovovalo Vam, jak casto jsme se setkavali?
Potreboval byste vice nebo ménée podpory?

Zpétnou vazbu uzivatele zaznamenava pracovnik do zdznamového archu uZivatele.

e Schranka na stiZnosti, napady a pripominky
V poradnach jsou na viditelnych mistech umistény schranky na vhozeni stiznosti, napadi a
piipominek k poskytovanym sluzbam. Veskeré podnéty mohou byt i anonymni. Schranka se
pravidelné 1x tydn€ vybird. Jejim obsahem se zabyva tym na spolecné poradé. Veskeré
podnéty miize prevzit kterykoli pracovnik poradny. Jestlize se jednd o podnét, ktery by mohl
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byt povazovan za stiznost, postupuje se podle dokumentu ST 7.1 Postup vyfizovani stiznosti
a pfipominek.

12. Nouzové a havarijni situace

V piipadé havarie se lze obratit na statutarniho zastupce organizace, feditele stiediska PhDr. Petra
Dvoiéaka, PhD. (tel. 739 244 771) nebo na vedouciho podpurnych sluzeb pana Pavla Apolena (tel.
739 385 544).

Postupuje se dle jejich pokynii a v souladu s internimi smérnicemi stiediska.

V piipadé havarie se Ize obratit na statutarniho zastupce organizace, feditele stiediska PhDr. Petra
Dvotéka, PhD. (tel. 739 244 771) nebo na vedouciho podptirnych sluzeb pana Pavla Apolena (tel.
739 385 544).

Postupuje se dle jejich pokynti a v souladu s internimi smérnicemi stiediska.

Jaké havarijni situace mohou vzniknout?
Ptehled havarijnich situaci a jejich feSeni, které mohou v souvislosti s poskytovanim poradenskych
sluZeb nastat:

1. PoZar na pracovisti

Vznikne-li pozar v prostorach pracovisté poradny ¢i ¢ekarny ¢i zazemi pracovniku, pak klient
sluzby:

* Neprodlené o tom informuje pracovnika sluzby.

* Postupuje podle jeho pokynt, pokud je pracovnik zranén nebo z jiného ditvodu neni schopen na
situaci reagovat, postupuje podle Pozarni poplachové smérnice.

* Pokud lze pozar uhasit, pouzije praskovy hasici pfistroj a poté neprodlené¢ vola Hasicsky
zachranny sbor 150 nebo ¢&islo tisnového volani 112.

* Je-1i pozar nezvladatelny, poskytne pomoc pii opusténi budovy osobdm, které v prostorach zdrzuji
a nejsou schopny bez pomoci druhé osoby prostory samy neprodlené opustit, pfipadné je povinen
zavolat zachrannou zdravotni sluZzbu 155 nebo tisiové volani 112.

* Neprodlené opusti prostory stiediska a pfilehlé prostory a vycka ptijezdu Hasi¢ského zachranného
sboru.

2. Havirie instalaci (voda, plyn, elektfina)

Pokud klient sluzby nebo zajemce o sluzbu zjisti, ze nastala havérie instalaci a nachazi se v
prostorach pracovisté poradny, neprodlené o tom informuje pracovniky sluzby a postupuje podle
jejich pokynd.

3. Zivelna pohroma

v prostorach poradny, neprodlené o tom informuje pracovniky sluzby a postupuje podle jejich
pokynil. Pokud neni moZzné se obratit na pracovniky sluzby a klient sluzby ¢i zajemce o sluzbu se
nachazi v prostorach stfediska v bezprostiednim nebezpeci, je povinen zavolat Hasi¢sky zachranny
sbor nebo tisnové Cislo 112. Je povinen provést nutna opatieni pro zachranu osob, je-li to mozné
zachranu majetku. SnaZzi se zachovat klid, v nebezpeci Zivota opusti prostory pracoviste.

Ziakladni bezpecnostni informace

Unikovy vychod je ve viech pracovistich poradny ¥adné oznaten. V budové kazdé z poraden je
umistén praskovy hasici pfistroj. Pozarni poplachova smérnice s ¢isly tisnovych volani, které lze
pouzit v havarijnich a nouzovych situacich, jsou k dispozici na chodbach budovy.

4. Uraz zaméstnance poradny p¥i vykonu sluzby, klienta &i jiné osoby v prostorach poradny



Pokud pfii poskytovani sluzby dojde u pracovnika sluzby ¢i u klientd nebo jinych osob, kteti se
zdrzuji v prostorach pracovisté poradny ¢i v prilehlych mistnostech k urazu, nadhlym zdravotnim
potizim ¢i ke smrti, postupuje klient sluzby nasledujicim zptisobem:

* Neprodlené informuje pracovnika sluzby o vzniku této skutecnosti ¢i o moznych zdravotnich
potizich svych, nebo pokud je pozoruje u jinych klientii a postupuje podle jeho pokynii

* Prvni pomoc poskytne pracovnik sluzby, ale pokud je on sam zdravotné indisponovan, je klient
sluzby povinen neprodlené poskytnout prvni pomoc — lékarni¢ka se nachdzi na chodbé na kazdém
pracovisti sluzby. Pokud nedokaze nastalou situaci sdm ani s pomoci pracovnika vyfesit, je povinen
zavolat Zachrannou zdravotni sluzbu 155 nebo tisiiovou linku 112.

Tento Provozni Fad spolu s Organizacnim vadem stiediska, Standardy kvality obéanskych poraden,
Chartou obcanskych poraden, Etickym kodexem obcanskych poraden a Statutem Diakonie CCE -
strediska Stiedni Cechy je zdkladni dokumentaci Obcanské poradny Diakonie Stied a vSech jejich
kontaktnich mist (pracovist). Tento Provozni 7ad - stejné jako jeho zmény - nabyvaji ucinnosti dnem
vyhlaseni.



