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Podmínky a způsob poskytování služeb občanské poradny

Poslání občanské poradny

Posláním Občanské poradny při Jihočeské rozvojové o.p.s. je pomoci klientům lépe se orientovat v jejich právech a povinnostech, aby dokázali efektivně vyjádřit své potřeby  a přání a ve spolupráci s občanskou poradnou nebo prostřednictvím sítě dostupných služeb nalezli řešení své situace. Občanská poradna podporuje každého člověka, který je v nepříznivé sociální situaci nebo mu taková situace hrozí a neví jakým způsobem tuto situaci řešit. Občanská poradna podporuje samostatnost a nezávislost klientů. Toto poslání naplňuje poskytováním emoční podpory, informací, rad, aktivní pomoci a asistence. 

Poznámka:
Nepříznivá sociální situace – může být nejčastěji spojená s problematikou:

· pracovně-právní

· dluhovou

· majetkoprávní 

· bytovou

· rodinnou

· mezilidských vztahů

· diskriminace či porušování lidských práv

· trestní

· spotřebitelskou,a jinou

Cíle občanské poradny
Cílem občanské poradny je: 

· klient, který se orientuje ve své situaci

· klient, který ví jak hájit svá práva

· klient, který zná svoje povinnosti

· klient, který zná možnosti řešení

· klient, který umí vyjádřit své potřeby a přání

· klient, který zná dostupné služby

· klient, který umí samostatně a aktivně jednat

Občanská poradna nenahrazuje odborné poradny a nemá výkonnou pravomoc. Dále neposkytuje právní rozbor situace, poskytuje pouze informace o platné právní úpravě. Neposkytuje právní poradenství, není odborným pracovištěm sociální péče, nestanovuje sociální dávky, neposkytuje odborné služby klinických psychologů a rodinných poradců a nepřebírá funkci informačních kanceláří. 
Cílová skupina: 

Na občanskou poradnu se může obrátit každý člověk, který potřebuje informace o svých právech a povinnostech, o možnostech řešení své situace a o dostupných službách.

Poznámka:

Občanská poradna se zaměřuje především na osoby, jejichž sociální, zdravotní a kulturní situace limituje jejich možnosti uplatnění ve společnosti (ať již z důvodu obtížné životní situace, věku, nepříznivého zdravotního stavu, tělesného, smyslového či kombinovaného znevýhodnění, sociálně znevýhodňujícího prostředí, životních návyků či způsobu života).

Věková struktura cílové skupiny: bez omezení věku

Poznámka:

Tato kategorie „bez omezení věku“ je chápána široce. Je potřeba ovšem zmínit, že občanská poradna může pomoci zákonnému zástupci řešit problém jeho dítěte, nikoli, že poskytujeme poradenství pro děti. Pokud se na nás obrátí nezletilý v krizové životní situaci, doprovodíme ho do krizového centra a nebo na OSPOD. Pokud nebude úřední den, zavoláme pracovníky tohoto úřadu pro řešení této situace dané zákonem. V praxi se s případy, kdy se na nás obrací děti nesetkáváme. Kategorie „bez omezení věku“ je zde použita záměrně, aby nikoho předem neznevýhodnila v přístupu ke službě. 

Principy služby: 

Občanská poradna poskytuje ambulantní sociální službu sociálního poradenství podle Zákona č. 108/2006 Sb., o sociální službách -  § 37 na základě těchto principů:

· bezplatnost

· diskrétnost

· nezávislost 

· nestrannost

· individuální přístup ke klientovi a respektování jeho   potřeb

· vytváření podmínek pro uplatňování vlastní vůle klienta 
· týmová spolupráce všech pracovníků

· podpora nezávislosti klienta a důraz na jeho osobní    zodpovědnost

· soulad s principy Charty občanských poraden, s Etickým kodexem 
sociálního pracovníka a Etickým kodexem občanského poradce, platnými právními předpisy a ostatními vnitřními předpisy organizace
Poznámka
Občanské poradenství je v souladu s principy poskytováno bezplatně.  Pouze              za doplňkový typ služby jako jsou tisk a kopírování pro klienty ve větším množství, tj. nad 2 strany, je stanovena cena 2 Kč za stránku.
Obecné údaje 

· Občanská poradna je zřízena jako jedno ze středisek Jihočeské 
rozvojové o.p.s. a je členem Asociace občanských poraden. Řídí se Standardy kvality sociálních služeb, Standardy kvality občanských poraden (jsou k dispozici na vyžádání v poradně), Chartou občanských poraden, Etickým kodexem občanských poradců a ostatními vnitřními směrnicemi. 

· Za soulad činnosti občanské poradny s obsahem v předchozím odstavci 
zodpovídá vedoucí Střediska občanské poradny Bc. Lenka Daňhová.

· Občanská poradna sídlí na adrese B. Smetany 34, 370 01  České 
Budějovice. Sociální služba je poskytována v časových intervalech a to v pracovní dny: 
	Pondělí
	9:00 - 13:00

(objednaní klienti)
	14:00 – 18:00

(neobjednaní klienti, čekání)

	Úterý
	Zpracování emailových dotazů
	poradna@jr-spolecnost.cz 

	Středa
	8:00 - 12:00

(neobjednaní klienti, čekání)
	13:00 – 17:00

(objednaní klienti)

	Čtvrtek
	8:00 - 12:00

(neobjednaní klienti, čekání)
	13:00 – 17:00

(objednaní klienti)

	Pátek
	8:00 - 12:00

(případné telefonické dotazy)
	387 222 838

606 720 095



· Objednáni mohou být jen klienti (byli již v poradně). Na konzultaci je 
nutné přijít včas. Pokud se klient nedostaví včas, poradce přijme jiného zájemce (klienta), který není objednán. Klienti jsou objednáváni                  pod číslem, které jim je na konzultaci přiděleno poradcem. 
· Délka jedné konzultace nemá přesahovat 45 minut. Poslední konzultace 
začíná nejpozději v 17:00 (v pondělí) či v 16:00 (ve středu a ve čtvrtek).
· V případě, že již poradce poskytuje konzultaci, může zájemce počkat 
v čekárně nebo může přijít před další celou hodinou. Vždy je přijat ten 
zájemce (klient), který přijde dříve (jedná se o případ neobjednaných klientů- zájemců).
· Občanská poradna může v naléhavém případě rozhodnout o omezení 
provozu. O tomto informuje nejméně 1 týden předem na webu (www.jr-spolecnost.cz – záložka Občanská poradna- aktuality a důležité informace) a na vývěsce u vchodu do občanské poradny. 

Kapacita zařízení 

Kapacita představuje 4 konzultace v dopoledních a 4 konzultace  
v odpoledních konzultačních hodinách (intervence v délce cca 45 minut). Neobjednaní zájemci o službu mají přímo vyčleněny návštěvní hodiny. 

Druh poskytovaných služeb 

Občanská poradna poskytuje ambulantní sociální služby odborného 
sociálního poradenství podle Zákona č.108/2006, o sociálních službách, §37 odst. 3., v platném znění.

Dohoda o poskytování služeb:
· Poradenské služby jsou poskytovány na základě ústní dohody, 
nesepisuje se zvláštní písemná dohoda. Ústní dohoda se uzavírá               mezi zájemcem a poradce v momentě, kdy je zájemce seznámen s podmínkami poskytování služeb. Klient má právo se rozhodnout, zda službu využije či nikoliv.
· Každý klient má kdykoliv možnost se rozhodnout bez udání důvodů o 
ukončení služby. Odmítnutí služeb ze strany klienta není důvodem               ke snížení kvality služeb v případě, že se na občanskou poradnu                          v budoucnosti znovu obrátí.

Přerušení jednání s klientem, případně se zájemcem o službu nebo poskytování sociální služby: 

Občanská poradna může dočasně přerušit poskytování služby v případech, kdy:
· Klient (zájemce) je pod vlivem alkoholu či jiných omamných látek a není 
schopen komunikace na úrovni potřebné k využití služby;

· klient (zájemce) se chová agresivně a svým chováním ohrožuje   

pracovníky poradny nebo jiné klienty (ničí vybavení, slovně napadá jiného klienta (zájemce) či pracovníky poradny, deklaruje záměr fyzicky napadnout ostatní, křičí, verbální i neverbální projevy agrese, útočný postoj, pracovník má subjektivní pocit přímého ohrožení)
· klient (zájemce) se chová diskriminačně (slovně napadá jiné klienty 
(zájemce) nebo pracovníky, vyjadřuje se vulgárně) . 

· dále se jedná o případy, kdy klient požaduje službu mimo zaměření 
poradny (např. poradit v záležitostech obchodního práva). 
Pokud pominou důvody, pro které je poskytnutí služby dočasně přerušeno, může se klient znovu na poradnu obrátit.
Odmítnout zájemce o službu nebo klienta může občanská poradna, pokud:
· neposkytuje požadovanou sociální službu;

· nemá dostatečnou kapacitu k poskytnutí služby.
Podrobné údaje o poskytovaných službách: 
· Občanská poradna poskytuje své služby převážně při osobní návštěvě 
klienta v poradně, dále prostřednictvím telefonického rozhovoru                    na telefonních číslech 387 222 838 nebo 606 720 095, dopisu nebo emailu (poradna@jr-spolecnost.cz). Na emailové dotazy a dotazy doručené poštou 
reaguje poradna nejpozději do 7 dnů, a to případně i zprávou, že dotaz 
bude z určitých důvodů vyřízen později. Občanská poradna zajišťuje své služby po dohodě i mimo své sídlo, pouze však v rámci Českých Budějovic (doprovázení, vyjednávání, zastupování).  
· Občanská poradna poskytuje služby v rozsahu závazně stanoveném 
Asociací občanských poraden pro jednotlivé oblasti klasifikace informačního systému. 
· Personálně zajišťují službu vyškolení poradci, kteří jsou bezúhonní, 
způsobilí k právním úkonům a splňují kvalifikační předpoklady dané zákonem o sociálních službách. Poradci jsou vzájemně zastupitelní. Uživatel nemá právo si vybírat poradce. 

Porušování práv klientů: 

Za průběh poradenské služby odpovídá poradce, který službu poskytl. Klient má právo, aby služby byly poskytovány dle pravidel a zásad uvedených v tomto dokumentu, v Chartě občanských poraden, Etickém kodexu občanských poradců,  Standardech kvality sociálních služeb a Standardech kvality občanských poraden. Dojde-li k porušování práv klienta, domluví se vedoucí pracovník s poradcem, který porušení práv zavinil na nápravě a               na řešení této situace na základě vnitřní směrnice. 

Pravidla pro podávání stížností: 

V občanské poradně existují tři úrovně možností toho, jakým způsobem se lze vyjádřit ke kvalitě poskytované služby:

· Stížnost: vyjádřená nespokojenost se službou.
Ke stálému zvyšování kvality poskytované služby, má OP jasně definovaná pravidla pro příjem, evidenci a vyřízení stížnosti.    

· Každý pracovník OP je seznámen s postupy vztahujícími se k příjmu, evidenci a vyřízení stížnosti 
· Pracovníci OP jsou povinni stížnost převzít a vyřídit. 
· Při uzavření dohody jsou klienti vyrozuměni o právu podat stížnost. Dále je informace dostupná na nástěnce pro klienty, která je umístěna v čekárně.
· V případě, že klient není spokojen s kvalitou poskytované služby, je nejprve třeba nespokojenost vyjádřit pracovníkovi, který je pověřený vedením daného případu. V případě, že pracovník nereflektuje                  na vyjádřené potřeby změny ze strany klienta, může se klient obrátit             na vedoucí občanské poradny.

· Stížnosti jsou předmětem porad a dalšího rozvoje služeb OP. Každá stížnost je vždy projednána na nejbližší supervizi s cílem získat a rozvíjet u poradců dovednosti potřebné k předcházení a zvládání konfliktu. 

· Pravidla a informace o podávání stížností jsou zpracovány tak, aby byly všem zájemcům o službu i klientům srozumitelné. 
· OP se zavazuje, že vyjádřená nespokojenost nebude mít v budoucnu vliv, na kvalitu či úroveň poskytované služby stěžovateli. Chápe ji naopak jako impuls ke zlepšení služeb.

· Připomínka: je chápána jako podnět ze strany klienta ke kvalitě  
poskytované služby. Pracovníci OP se podněty zabývají  a jsou součástí porad a dalšího rozvoje služeb.
· Přání:  vyjádřená touha, která zatím existuje v představách klienta 
k poskytované službě.
Pracovníci OP se přáními klientů zabývají na poradách OP a jsou podnětem           k rozvoji.

Každá stížnost na předepsaném tiskopisu je vložena do Knihy přání a stížností (šanonu). Pokud je stížnost ústní, pracovník ji zapíše spolu s klientem               do připraveného tiskopisu a zařadí do šanonu. Jestliže OP obdrží stížnost              na nepředepsané tiskopisu – anonymní i neanonymní – zaeviduje ji stejným způsobem, jako by byla napsána na předepsaném tiskopise – se všemi náležitostmi). Vyřízená stížnost bude připojena k projevené nespokojenosti. 

Kniha přání, připomínek a stížností je k nahlédnutí každému, kdo si o ní požádá. Je uložena v poradenské místnosti. 

Příjem stížnosti:

· Přijímat stížnosti je oprávněn každý pracovník poradny. 

· Vedoucí OP (jeho zástupce) a další pracovník pravidelně vybírají poštovní schránku OP – kam je možno formulář s vyjádřenou nespokojeností, připomínkou či podnětem vhodit. 

· V případě, že pracovník OP nereflektuje na vyjádřené potřeby změny              ze strany klienta, může se ten obrátit na vedoucího OP. 

· Písemné stížnosti přijímá vedoucí OP každý pracovní den v obvyklou pracovní dobu. 

· Neformální - ústní stížnost může vyřídit zaměstnanec OP okamžitě, vždy vyhotoví zápis do Knihy přání, stížností a připomínek a uvědomí vedoucí poradny.
· Pokud je obsah stížnosti  v rozporu s právními předpisy a etickými normami není zaměstnanec povinen takovou stížnost přijmout a evidovat. O této skutečnosti vždy vyrozumí klienta a vedoucí OP (např. se může jednat o vulgární formu stížnosti, na cti utrhání).

· Stěžovateli ani osobě, v jejíž zájmu byla stížnost podána, nebude tato skutečnost  způsobovat v budoucnu žádnou újmu. Pracovníci OP ctí právo každého podat stížnost jako demokratickou zásadu.   

· Pokud je obsah stížnosti nejasný, vyzve přijímající pracovník OP stěžovatele  k doplnění či objasnění své stížnosti. 

· Při podávání stížnosti ústní formou si pracovník OP ověřuje doplňujícími otázkami, zda dobře porozuměl obsahu stížnosti a vše zaznamená (včetně přímých citací stěžovatele).

· Pokud stěžovatel vyjádří přání, aby stížnost zapsal pracovník OP, bude mu vyhověno. Stížnost je poté podepsána oběma stranami.

· Při osobním jednání se stěžovatel k záznamu vyjádří a podepíše jej. Pokud se stěžovatel odmítne podepsat, poznamená tuto skutečnost pracovník OP do záznamu. Stěžovatel obdrží kopii zápisu.

· Pokud je v okamžiku stížnosti přítomna vedoucí poradny, má vedoucí povinnost bezodkladně zjistit, zda je stížnost oprávněná (rozhovor s poradcem, klientem, kontrola záznamového archu). Pokud není vedoucí pracovník přítomen, stížnost bude projednána po jeho návratu a stěžovatel bude vyrozuměn ve lhůtě 30 dnů. 
· Pokud je stížnost oprávněná, následuje doručení omluvy a nabídka nápravy v souladu s platnou legislativou. V případě nespokojenosti zájemce či uživatele s formou nápravy, bude dotyčný odkázán na další subjekty pro podání stížnosti. 
· Pokud je stížnost neoprávněná, následuje rozhovor se stěžovatelem nebo písemné vysvětlení situace.
Náležitosti přijaté stížnosti:

· Místo

· Datum a čas přijetí 

· Evidenční číslo

· Identifikace (číslo) a kontakt na stěžovatele (u 

· anonymního pouze značka)

· Výstižný popis  
· Poznámku o připojených přílohách 

· Jméno, pracovní zařazení a podpis pracovníka OP, který   

záznam vyhotovil. 
Kontakt pro podání stížnosti na  poradce
1. Občanská poradna při Jihočeské rozvojové o.p.s.

Mgr. Miloslava Hanousková
        
Bedřicha Smetany 34
370 01  České Budějovice

Kontakt pro podání stížnosti na vedoucího OP či na poradnu
2. Jihočeská rozvojová o.p.s.

Mgr. Marcela Vítová 

(předsedkyně správní rady Jihočeské rozvojové o.p.s.)
        
Riegrova 1756/51

370 01  České Budějovice
     Další instance, kam je možné adresovat stížnost
3. Asociace občanských poraden

Arbitrážní komise

Tachovské náměstí 3

130 00  Praha 3
4. Krajský úřad Jihočeského kraje
Odbor sociálních věcí a zdravotnictví

U Zimního stadionu 1952/2

370 76  České Budějovice
5. MPSV ČR (Ministerstvo práce a sociálních věcí)

Sekretariát odboru sociálních služeb

Na Poříčním právu 1/376

128 01  Praha 2
6.   Kancelář veřejného ochránce práv (Ombudsman)
      Údolní 39
                 602 00  Brno
Nouzové a havarijní situace

S cílem zajistit bezpečí uživatelů a spolehlivost pracovníků OP v řešení nenadálých situací má Občanský poradna definovány havarijní a nouzové situace, které mohou nastat v souvislosti s poskytováním sociální služby a postup při jejich řešení.

Havarijní situace
Požár 

· Jednání dle požárních směrnic

· V případě, že je to možné, pokusit se aktivně o likvidaci požáru.

· V případě, že je v OP klient, je prioritní jeho bezpečné vyvedení z prostor 

OP.

· Volat telefonní linku (150).

· Uzavřít přívod plynu (u majitele za vraty).

· vypnout jistič elektrického proudu.

· Informovat vedoucí OP (ihned), informovat majitele domu

Havárie plynu

· V případě, že je cítit plyn, je OP uzavřena.

· V případě, že je v OP klient, je prioritní jeho bezpečné vyvedení z prostor 
OP. 

· Uzavřít hlavní uzávěr plynu (u majitele za vraty).

· Zavolat na poruchy.

· Informovat vedoucí OP (ihned), informovat majitele domu.
Nouzové situace

Nevolnost klienta, úraz klienta v prostorách OP
· V případech, kde je klientovi nevolno nebo se v prostorách OP poraní 
(např. pádem) poskytne pracovník podporu klientovi a domluví se s ním na postupu (zavolání lékařské služby, kontaktování blízké osoby, přerušení služby apod.)
· V případě, že klient omdlí, zajistí pracovník jeho uložení do stabilizované 
polohy a neprodleně zavolá rychlou lékařskou pomoc (155), jeden 
z pracovníků vždy zajišťuje její přístup.

· O proběhlé události je neprodleně informována vedoucí OP.
Ztráta osobních věcí klienta či pracovníka OP v prostorách OP
· V případě ztráty osobních věcí klienta či pracovníka  informuje pracovník 
neprodleně vedoucí OP.

· Vedoucí OP kontaktuje Policii ČR (158).
Zpracoval: 
Ladislav Němeček, DiS.


Poradce
V Českých Budějovicích, dne 18.1. 2010
Ověřila: 
Mgr. Miloslava Hanousková


Vedoucí OP
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