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Vnitini pravidla sluzby odborného socialniho poradenstvi Obcanské poradny

Opava
Vedouci strediska Obcanské poradny: Mgr. Lucie Truneckova
Adresa: KyleSovska 10, 746 01 Opava
Telefonni spojeni: 553 616 437, 731 316 552
Email: obcanskaporadna@charitaopava.cz
Web: www.charitaopava.cz

Jakym zpiisobem je sluzba poskytovana?

Sluzba Obcanské poradny Opava je poskytovana bezplatné, ambulantné formou osobni,
telefonické ¢i internetové konzultace a terénné formou osobni konzultace, a to jednorazové
¢i opakované.

Sluzba je klientdm poskytovana terénni formou v pfipadé, jestlize se zajemce o sluzbu (i
klient nemlze ze zavaznych dlvodd dostavit do poradny. Terénni forma sluzby mdze byt
poskytnuta v domacim prostredi klienta, v nemocnici, v jiné jiz vyuzivané sluzbé atd., a to
ve mésté Opava a v okoli, které je v dosahu méstské hromadné dopravy mésta Opavy (na
misto se Ize dostat méstskou hromadnou dopravou), a to jednorazoveé i opakované.

Pro moznost vyuziti sluzby nepotrebujete zadné predchozi doporuceni ¢i potvrzeni.

Pri prvnim kontaktu se zajemcem o sluzbu poudi pracovnik zajemce o podminkach
poskytovani sluzby, o jeho pravech a povinnostech, které by pro ného vyplyvaly ze smlouvy
o poskytnuti socialni sluzby, kterd se se zajemcem o sluzbu uzavira Ustné ¢i na zadost
zadjemce o sluzbu také pisemné. Nasledné se zajemce milize svobodné rozhodnout, zda nasi
sluzbu vyuzije ¢i nikoliv. Po uzavieni smlouvy se ze zajemce stava uzivatel sluzby.

Sluzba je poskytovana anonymné, zaznamy jsou vedeny tak, aby nebylo mozné
identifikovat z dokumentace, o jakou osobu jde (nevedeme o svych klientech jejich osobni
Udaje — jméno prijmeni, bydlisté apod.). Klient je tak veden pod anonymnim evidencnim
Cislem. Klient midZe vystupovat pod fiktivnim jménem, pokud se tak rozhodne.

Klient vystupuje z anonymity pouze v pripadé, ze je to nutné k reSeni jeho zakazky a pokud
sam s timto souhlasi, tedy po nezbytné nutnou dobu a v pripadé poskytnuti sluzby sepisu a
podani navrhu na oddluZeni. V takovém pripadé klient podepisuje souhlas s poskytnutim
téchto svych osobnich Gdajd. Po ukonceni zakadzky dochdzi ze strany poradny k zacernéni
osobnich Udajt klienta a klient se stane znovu anonymnim, s vyjimkou klientdi, kterym byla
poskytnuta sluzba sepisu a podani navrhu na oddluzeni.

Rovnéz osobni dokumentace klienta je vedena anonymné a jsou v ni obsazeny jen
nezbytné informace potrebné k fesSeni situace, se kterou se klient na nasi sluzbu obratil.
Zapisy o pribéhu socialni sluzby jsou soucasti dokumentace, do které mlzete jako klient
kdykoliv nahlédnout a zaroven si z ni miZete pro svou potfebu vyzadat o vypis Ci kopie.
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Pracovnici komunikuji s uzivateli sluzeb, formuluji spole¢né cile spoluprace a domlouvaji
plan (cile a postup poskytovani socialni sluzby). Vyjednava se zakazka, ktera vytvari ramec
spoluprace uzivatele a pracovnika. Tento cil by mél byt vymezen jako vysledek, kterého se
ma spolecnou praci dosahnout.

Pr@béh sluzby je vzdy dan potiebami a schopnostmi klienta. Individualné se s nim planuje v
pribéhu konzultace tzv. individudlni plan pomoci, kde se s nim stanovuji kroky k feseni
problému.

Pracovnici respektuji vzdy cile klienta a jejich zménu, volbu moznosti reSeni problému,
vCetné rozhodnuti problém neresit. Klient je dale ze strany poradny podporovan v pripade,
Ze zvolena varianta je v souladu s poslanim a cili poradny.

Pracovnici sluzby jsou povinni zachovavat micenlivost. Vyjimkou je zakonem stanovené
prolomeni micenlivosti napr. v pripadé zadosti o sdéleni informaci policie CR podle trestniho
radu a v pripadé, kdy se na pracovniky sluzby vztahuje zakonna oznamovaci povinnost
apod.

Kdo sluzbu poskytuje:
Sluzby poskytuiji socialni pracovnici — poradci. V Ob¢anské poradné nepracuje pravnik.

Prava a povinnosti klienta

Jako klient mate pravo na:
- Poskytnuti sluzby, a to bez rozdilu pohlavi, rasy a plvodu, politického presvédceni,

handicapu a postaveni ve spolecnosti, ndabozenské a sexualni orientace

Na poskytnuti informaci o sluzbé poradny, popripadé 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 Udajl

Uctu, respekt a svobodu v rozhodovéani — pravo délat vlastni rozhodnuti i v rozporu
se sdélenymi moznostmi ucinéné v priibéhu fesSeni pfipadu uZivatele sluzby ze strany
pracovnika poradny.

MIcenlivost a diskrétnost poradcl, dobrovolnikd

Kdykoli kontakt prerusit a ukoncit

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

Vyjadfrit spokojenost s poskytnutou sluzbou

Mate vsak také povinnosti:
- jednat s pracovniky Obcanské poradny a dalSimi klienty v souladu s pravidly slusnosti

- plnit to, na ¢em se v ramci poskytovani sluzby domluvime
- aktivné se podilet na reSeni své situace
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- pri havarijnich a nouzovych situacich ohrozujicich bezpecnost (pozar, zivelna
pohroma, unik vody, plynu, zdravotni indispozice klienta i pracovnika sluzby apod.)
dbat zejména pokynl pracovnikl pfipadné poskytnout nezbytnou prvni pomoc a
privolat slozky integrovaného zachranného systému.

Jakym zpilisobem miiZete podat stiznost?

Kazdy klient (nebo jim zvoleny zastupce) ma pravo na podani a radné projednani své
stiznosti, neni-li spokojen s nékterym aspektem poskytované sluzby. (zplisob prace poradny
nebo poradce, popt. poruseni principl nebo Etického kodexu poradce) Klient ma pravo
zvolit si svého zastupce, ktery ho bude zastupovat po celou dobu vyfizovani stiznosti.

Stiznost Ize podat
- Ustné,
- pisemné,
- emailem,
- prostrednictvim formulare na webovych stranka www.obcanskaporadnaopava.cz

UZivatel sluzby ma pravo podat stiznost:
- vedoucimu strediska

- managerovi sekce socialni pomoci
- Tediteli Charity Opava

Termin vyfizeni stiznosti je 15 dnl. Nepodafi-li se dojit ve IhGté 15 dnli k zavérlim Setfeni,
sdéli vedouci tuto skutecnost pisemné stézovateli a termin rozhodnuti prodlouzi o dalSich 15
dnd.

Pfi anonymnim podani stiznosti bude vysledek vyfizeni stiznosti sdélen pisemné na
nasténce v cCekarné obcanské poradny a na internetovych strankach obcanské poradny
nasledujici den po uplynuti 15-ti denni Ihdty pro vyfizeni stiznosti, a to po dobu 14 dnl od
zverejnéni.

Jaké nouzové a havarijni situace mohou vzniknout?

Pfehled havarijnich situaci a jejich FeSeni, které mohou v souvislosti s poskytovani
poradenskych sluzeb nastat:

Vybrané nouzové a havarijni situace

1. Pozar na pracovisti
Vznikne — li pozar v prostorach strediska Obcanské poradny pak:
- Pracovnici sluzby jsou povinni postupovat v souladu s poplachovou pozarni smérnici
takto:
e Jde-li o vznikajici poZar malého rozsahu, uhasi jej dostupnymi hasebnimi
prostredky
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V pripadé pozaru vétSiho rozsahu vyhlasuje pozarni poplach hlasitym volanim

»Ho" a neprodlené nahlasi pozar na linku 150 nebo 112
Zajist'uje evakuaci osob z prostor zasazenych pozarem nebo jim ohrozenych

- Zpozoruje-li pozar klient sluzby ¢i zajemce o sluzbu:

Neprodlené o tom informuje pracovnika sluzby a postupuje podle jeho pokynd.

Pokud je pracovnik zranén nebo z jiného dlvodu neni schopen na situaci
reagovat, postupuje obdobné jako zaméstnanec a v souladu s poplachovou
pozarni smérnici.

Opusti prostory stfediska a prilehlé prostory a vycka prijezdu Hasi¢ského
zachranného sboru

2. Havarie instalaci (voda, plyn, elektfina)
Pokud dojde k havarii instalaci pak:

- Pracovnici sluzby jsou povinni uzavfit prislusné instalace na hlavnich uzavérech. V
pripadé poruch elektrické energie je pak povinen vypnout elektrickou energii v ramci
pojistkové skriné daného strediska/patra i na hlavni pojistkové skfini.

- Zajistit pripadnou opravu ¢i napravu Skod, uklid ve spolupraci s vedoucim strediska

-V pripadé, ze je pritomen klient sluzby, pracovnik prerusi konzultaci, pokud je to
nezbytné nutné a domluvi se s klientem na dalsim postupu. Klient je povinen
postupovat podle pokynl pracovnika sluzby.

Pokud si havarie instalaci vSimne klient sluzby ¢i zajemce o sluzbu, pak:
- neprodlené o tom informuje pracovniky sluzby a postupuje podle jejich pokynd.

3. Zivelna pohroma
V pripadé zjisténi, ze se blizi Zivelna pohroma a pracovnik i uzivatel sluzby se nachazi v
prostorach Obcanské poradny pak:

- Zameéstnanec je povinen:

zjistit dllezité informace k této skuteCnosti a v pfipadé bezprostfedniho
nebezpedi kontaktovat prislusné slozky integrovaného zachranného systému a
postupovat podle jejich pokynd.

provést nutna opatfeni pro zachranu osob, je-li to mozné také zachranu
majetku. SnaZi se zachovat klid, v nebezpedi zivota a v pripadé moznosti opusti
prostory strediska.

- UZivatel sluzby ¢i zajemce o sluzbu je povinen:

informace o blizici se zivelné pohromé sdélit pracovnikovi sluzby a postupovat
podle jeho pokynl. Pokud to neni mozné, je povinen kontaktovat ptislusné
slozky integrovaného zachranného systému a postupovat podle jejich pokynd.
Snazi se zachovat klid, v nebezpeci Zivota a v pfipadé moznosti opusti prostory
strediska.

provést nutna opatfeni pro zachranu osob, pokud to je mozné.

4. Zdravotni indispozice zaméstnance Obcanské poradny pfi vykonu sluzby,
klienta ci jiné osoby v prostorach sluzby
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Pokud pfi poskytovani sluzby dojde u pracovnika ob¢anské poradny ¢i u klientd nebo jinych
osob, kterym je poskytovana sluzba k nahlym zdravotnim potizim, postupuje pracovnik
sluzby, klient ¢i zajemce o sluzbu nasledujicim zptisobem:

- Pokud si zajemce o sluzbu &i uzivatel sluzby vSimne moznych zdravotnich potizi u
sebe, jinych US ¢i zadjemcd o sluzbu je povinen neprodlené o této skutecnosti
informovat pracovnika sluzby o vzniku této skutecnosti a postupovat podle jeho
pokynd. V prfipadé, Ze sam pracovnik na sobé pozoruje zdravotni komplikace, je
povinen tuto skutecnost sdélit dalSimu pracovnikovi sluzbu, pripadné klientovi, pokud
dalSi pracovnik neni pritomen.

-V pripadé vzniku Urazu ¢i nahlé zdravotni potizi uzivatele sluzby ci zajemce o sluzbu
je pracovnik sluzby povinen poskytnout prvni pomoc a v pripadé potreby je povinen
zavolat Zachrannou sluzbu na cisle 155 ¢i 112. Na pomoc je opravnén si povolat
dalsi pracovniky sluzby ¢i dalSi osoby, nachazejici se na pracovisti.

- Uzivatel sluzby i zajemce o sluzbu je povinen poskytnout prvni pomoc a v pripadé
potreby privolat Zachrannou zdravotni sluzbu v pripadé, kdy je pracovnik sluzby sam
zdravotné indisponovan a poskytnout prvni pomoc poskytnout nemdZe a neni na
pracovisti jiny pracovnik, na kterého by se mohl obratit.

- Lékarnicka se nachazi na pracovisti sluzby, v pripadé terénni sluzby ve vozidle
sluzby. U Iékarnicky je pak k dispozici traumatologicky plan Charity Opava, ktery
obsahuje mimo jiné i pravidla poskytovani prvni pomoci.



