Jaké zasady pri poskytovani sluzby
dodrzujeme?

Bezplatnost, diskrétnost, anonymita (neanonymné je
sluzba poskytnuta pouze klientim, zadajici sepis a
podani navrhu na oddluzeni), nezavislost, respekt
k osobé¢ uzivatele, respekt k zakladnim lidskym pravam,
aktivni ucasti klienti na feSeni, potfebné podpory a
pomoci

Komu poskytujeme nasSe sluzby?

Sluzby Obcanské poradny jsou poskytovany osobam od
16 let, které se dostaly do obtizné zivotni situace, nebo
jim takova situace hrozi a nemohou, ¢i nezvladnou ji v
daném okamziku feSit vlastnimi silami a zaroven
nemohou vyuzit jinych dostupnych komerénich napf.
pravnich sluzeb.

Poradenstvi neni poskytovano podnikatelim v ramci
jejich  podnikatelské  Cinnosti. Za  poradenstvi
podnikatelim neni povazovano poradenstvi v oblasti
sepisu a podani navrhu na oddluzeni osobam -
podnikatelim (OSVC) nebo osobam se zavazky
z podnikdni — témto osobam je poradenstvi v oblasti
oddluzeni poskytovano.

Ambulantni formu sluzby nelze poskytnout osobam s
takovym zdravotnim handicapem, ktery mu neumozni
piekonat bariérové prostiedi sluzby (zejména ptistupové
schody).

Jaké sluzby poskytujeme?

e zékladni socialni poradenstvi

e poskytnuti poradenstvi v oblastech orientace v
socialnich systémech, v 18 oblastech prava

e pomoc pfi uplatiovani prav, opravnénych zajmu a
pfi obstaravani osobnich zalezitosti:

o zprostiedkovani  kontaktu se  spolecenskym
prostiedim, zprostfedkovani navazujicich sluzeb

Poradenstvi poskytujeme v 18 oblastech prava:

Socialni  davky, socidlni pomoc, dichodové,
nemocenské a zdravotni pojisténi, pracovné pravni
vztahy a zaméstnanost, bydleni, rodinné a partnerské

vztahy, majetkopravni vztahy a nahrada skody, financni
a rozpoctovad politika, zdravotnictvi, Skolstvi a
vzdélavani, ochrana spotiebitele, zaklady prava CR,
obcanské soudni fizeni, vefejna sprava a spravni fizeni,
trestni pravo, ustavni pravo, oddluzeni, ekologie

Poradenstvi neni poskytovano v oblastech, tykajicich se
pravnickych osob (korporaci a jinych pravnickych osob)
a v oblasti obchodniho prava.

Kdo sluzbu poskytuje:

Sluzbu poskytuji socidlni pracovnici — poradci, ktefi
jsou vyskoleni a jsou kompetentni pro vyklad téch
pravnich  dokumentd, které maji souvislost s
uzivatelovym  problémem. V Obcanské poradné
nepracuje pravnik.

K ¢emu obc¢anskad poradna neslouzi?
Obcanska poradna Opava nenahrazuje specializované
poradny. Neni odbornym pracovis§tém socidlni péce,
nestanovuje socialni davky, neposkytuje odborné sluzby
klinickych  psychologi a rodinnych  poradcd,
neposkytuje krizovou intervenci a nenahrazuje ¢innost
pravnich kancelaii. Neposkytuje hmotnou a financni
pomoc, ani ubytovani.

Kdy a jak Vam miZeme pomoci?

Sluzba Obcanské poradny je poskytovana ambulantné
formou osobni, telefonické, elektronické a jiné pisemné
konzultace, a jednordzové ¢i opakované. Sluzba je
klientim poskytovana také terénni formou v pfipade,
jestlize se zajemce o sluzbu ¢&i klient nemize ze
zavaznych duvodi dostavit do poradny. Terénni formu
sluzby poskytujeme v ramci mésta Opavy a v okoli,
které je v dosahu opavské méstské hromadné dopravy.

Oteviraci doba:
Pondéli  08.00 — 11.00 12.00—15.30
Utery 09:00 — 12:00 ( telefonické konzultace)
Stieda  08.00 —11.00 12.00 — 16:00 (pro objednané)
Ctvrtek ~ 08.00 — 12.00

12:00 — 15:00 (telefonické konzultace)
Patek 09.00 — 11.00 (terénni forma sluzby)

Kontaktovat nas muzete také telefonicky na tel
¢. 553 616 437, 731 316 552 nebo emailem:
obcanskaporadna@charitaopava.cz. ¢i ptes
www.obcanskaporadnaopava.cz

Kazda osobni konzultace trva 45 min. Emailové dotazy
jsou vyfizovany do 10 pracovnich dnu.

Kdy mame pravo Vam odmitnout
poskytnout konzultaci:
Poskytovatel mize dale odmitnout poskytnout
konzultaci:
e osobam pod vlivem alkoholu, omamnych a
psychotropnich latek
e osobam, ktefi svym chovanim obtéZzuji nebo
ohrozuji poradkyni nebo ostatni pfitomné (napf.
nadavanim, vyhrozovanim, agresivnim chovanim)
e lidem, ktefi nedodrzuji ustni ¢i pisemnou dohodu s
pracovnicemi poradny
Jak se uzavira smlouva o
poskytnuti sluzby?
Smlouva o poskytovani sluzeb se zajemcem o sluzbu je
nepsand, uzavirana ustné, a to v okamziku, kdy jsou
splnény nasledujici pozadavky:
— Zajemce i jeho zakazka odpovidaji vefejnému
zavazku poradny
—  Zajemce je seznamen a souhlasi s podminkami
poskytovani socialni sluzby stfediska Obcanské
poradny
—  Zajemce se rozhodl sluzbu odborného socialniho
poradenstvi vyuzit.

V této chvili se zajemce o sluzbu stava uzivatelem
sluzby (US). Na zadost zdjemce o sluzbu bude smlouva
uzaviena 1 pisemnou formou. Smlouva se uzavira na
dobu uréitou, tj. do doby, kdy se splni nebo ukonci
sjednané cile.

Jakd mate prava a povinnosti v ramci
uzaviené smlouvy?
Mate pravo:



* Poskytnuti sluzby, a to bez rozdilu pohlavi, rasy a
puvodu, politického presvédCeni, handicapu a
postaveni ve spolecnosti, ndbozenské a sexudlni
orientace

* Na poskytnuti informaci o sluzbé poradny,
popfipadé zajisténi kontaktu na jiné organizace,
poskytujici poradenské sluzby.

» Dustojné prostiedi, ve kterém se sluzba poskytuje.

* Na informace o poradné, vedeni dokumentace a
ochrané svych osobnich udajt

+ Uctu, respekt a svobodu v rozhodovani — pravo
deélat vlastni rozhodnuti i v rozporu se sdélenymi
moznostmi uinéné¢ v pribéhu feSeni ptipadu
uzivatele sluzby ze strany pracovnika poradny.

* Micenlivost a diskrétnost poradct, dobrovolniki

» Kdykoli kontakt pferusit a ukoncit

* Na uplatnéni stiznosti na poradce, kvalitu sluzby a
organizaci sluzby ¢i odbornou uroven.

* Vyjadfit spokojenost s poskytnutou sluzbou

Mate viak také povinnosti:

= jednat s pracovniky Obcanské poradny a dal§imi
klienty v souladu s pravidly slusnosti

= plnit to, na ¢em se vramci poskytovani sluzby
domluvime, sdélovat pravdivé skutecnosti své
situace

= aktivné se podilet na feSeni své situace

= pfi havarijnich a nouzovych situacich ohrozujicich
bezpecnost (pozar, zivelna pohroma, unik vody,
plynu, zdravotni indispozice klienta ¢i pracovnika
sluzby apod.) dbat zejména pokynd pracovnikd
ptipadné poskytnout nezbytnou prvni pomoc a
ptfivolat  slozky integrovaného zachranného
systému.

Jak mize byt smlouva ukonéena

Ze strany uZivatele sluzby

Uzivatel sluzby ma pravo ukoncit ¢i prerusit ptijimani
sluzby Obcanské poradny kdykoliv bez udani divodu.
Vypovédi z nasi strany v pripadé, Ze:

a) sluzba neposkytuje pozadované sluzby, které
vyplynuly pfi feSeni dané situace uzivatele,

pracovnik sluzby nema moznost dale pozadovanou
sluzbu zajistit a odkaze klienta na jinou sluzbu

b) byly vyCerpany vSechny moznosti pfi feSeni
zakazky US

c) dalsi pokraovani v poskytnuti sluzby by bylo
rozporu s poslanim a cili sluzby

d) V ptipad¢, Ze se uzivatel sluzby na sluzbu neobrati
délce nez 3 mésice po poslednim vyuziti sluzby.

e) z divodu porusovani povinnosti vyplyvajicich ze
smlouvy

Smlouvu o poskytovani socialni sluzby mohou obé
smluvni strany vypovédét bez vypovédni doby, tj.
okamzité. Vypovéd je ucinnd dnem doruceni druhé
smluvni strané.

Uzaviena smlouva o poskytovani sluzby bude pro
konkrétniho uzivatele povazovana za ukonéenou:

e poskytnutim moznych feSeni, ze kterych si
uzivatel svobodné vybere a jiz nema zajem na
dalsim poskytnuti sluzby

e zakazka uzivatele sluzeb byla splnéna

Pokud uzivatel o poskytnuti sluzby znovu pozada, bude
mu poskytnuta ve stejné kvalit¢ s vyjimkou bodu e),
kdy v pfipadé¢ ukonceni smlouvy dle bodu e) je
poskytovatel opravnén odmitnout poskytnuti sluzby v
dobé 6 mesict ode dne ukonceni smlouvy.

MiZete si stézovat, pokud nebudete
spokojeni

Kazdy klient ma pravo na podani a fadné projednani své
stiznosti, neni-li spokojen snékterym aspektem
poskytované sluzby. (zpisob prace poradny nebo
poradce, popi. poruseni principti nebo Etického kodexu
poradce) Stiznost lze podat ustné, pisemné, emailem,
prostfednictvim formulafe na webovych strankach
www.obcanskaporadnaopava.cz. Stiznost lze podat také
k napi. k Veiejnému ochranci prav, Udolni 39, 602 00
Brno, pokud se klient nechce z jakéhokoliv divodu se
stiznosti obracet pfimo na sluzbu. Termin vyftizeni
stiznosti je 15 dnii. Nepodati-li se dojit ve 1htté 15 dnt
k zavérum Setfeni, sdé€li vedouci tuto skutecnost
pisemné stézovateli a termin rozhodnuti prodlouzi o
dalsich 15 dnt.
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Obcanska poradna
Opava

Typ sluzby: odborné socialni poradenstvi
podle zakona o socialnich sluzbach

Adresa poradny:
KyleSovska 10
746 01 Opava

Telefon
553 616 437, 731 316 552

Email
obcanskaporadna@charitaopava.cz

Internetové stranky
www.obcanskaporadnaopava.cz
www.charitaopava.cz

Tento dokument slouzi jako informacni balicek pro
zajemce o sluzbu a uZzivatele sluzby Obcanské poradny
Opava



