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INFORMACNI BROZURA PRO
UZIVATELE OBCANSKE PORADNY
OSTRAVA
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Na problémy nerte sami

Vazeni uzivatelé,
tato Informaéni broZura je uréena vdm, jako uZivatelim OBCANSKE PORADNY Ostrava. Nachazeji
se zde informace, které jsou diileZité a zéroveri praktické pri nasi vzdjemné spolupréci.
V pripadé nejasnosti nam nevdhejte poloZit dotaz!
Tym OBCANSKE PORADNY Ostrava



KDO JSME, PRO KOHO TADY JSME, JAKE MAME CILE, ZASADY A S CIM MUZEME
POMOCI..?

Poslani:

OBCANSKA PORADNA Ostrava Slezské diakonie poskytuje anonymni a bezplatné odborné socidlni
poradenstvi. V rdmci konzultaci predava informace o pravech a povinnostech osobam v nepriznivé socidlni
situaci, nabizi pomoc pri hledani moZnosti reSeni a zprostredkovava kontakty na dal$i specializované instituce,
¢imZ napomdha ke snizovani rizik plynoucich ze vzniklé situace.

Nepriznivd socidlni situace je stav, kdy &lovék md z nejriznéjsich ddvodd oslabeny schopnosti a moZnosti Fesit vzniklou situaci
(coZ je i zdjemciv/uZivatellv pocit ztrdty citové, mordlni, finanéni, apod.) a v souéasném stavu vnimd jako jednu z moZnosti
reseni vyuZiti bezplatného poradenstvi.

Cilem OBCANSKE PORADNY Ostrava, odborného socidlniho poradenstvi je uZivatel, ktery se na
poradnu obratil v nepriznivé Zivotni situaci, se kterou si nevédél rady a po konzultaci :

+ Jje informovany o jinych dostupnych sluzbach.

. je informovany o svych prdvech a povinnostech a byla mu poskytnuta podpora v feseni jeho situace.

Zasady poskytované sluzby:

e zdsada mlcenlivosti

e zdsada profesionality

e zdsada individudiné zamérené podpory a respektu

Okruh osob, pro které je sluzba uréena:
Sluzba OBCANSKE PORADNY Ostrava je poskytovdna véem dospélym osobdm, které jsou v nepriznivé socidlni
situaci, nebo jim takovad situace hrozi.

Sluzby neposkytujeme:

Sluzba OBCANSKE PORADNY Ostrava nen poskytovdna osobdm se zdvaznou poruchou komunikace, které nejsou
schopny se domluvit béZznym zplsobem (napf. z divodu kombinovaného postizeni zraku a sluchu) v ¢eském nebo
slovenském jazyce (pisemné &i Gstné) a nezajisti si pomoc tfeti osoby, kterd komunikaci miiZe zprosttedkovat.

V jakych oblastech Vam miiZeme pomoci?:
OBCANSKA PORADNA Ostrava je &lenem Asociace ob&anskych poraden a nabizi poradenstvi v téchto oblastech:
- ObCanskopravni vztahy

- Rodinné pravo

- Bydleni

- Pracovnépravni vztahy a zaméstnanost

- Dluhova problematika

- Ochrana spotrebitele

- Socialni davky

- Socialni sluzby

- Socialni pojisténi

- Zdravotni pojisténi, prava a povinnosti pacientt
- Soudni fizeni a jeho alternativy

- Vefejna sprava

- Trestni pravo

- Skolstvi

- Ochrana zéakladnich lidskych prav



OBCANSKA PORADNA Ostrava poskytuje slufbu odborného socidlniho poradenstvi, kterd je
vymezena zdkonem ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach v § 37, odst. 4).

Sluzba obsahuje tyto zdkladni innosti:

a) zprostredkovdni kontaktu se spolecenskym prostredim - zprostredkovdni navazujicich sluzeb (odkazovdni ¢i
pFeddvdni uZivatele ke specializovanym institucim, dfadiim, soudlim, terapeutiim apod.)

b) socidlné terapeutické Cinnosti - poskytovdni poradenstvi v oblasti orientace v socidlnich systémech a prdva

¢) pomoc pFi uplatfiovdni prdv, oprdvnénych zdjma a pfi obstardvdni osobnich zdleZitosti - prostiednictvim
informaci, rad a pripadné dalsi pomoci v prostordch poradny ¢i mimo prostory (doprovod). Rozsah a forma
pomoci vychdzi z individudIné uréenych potreb osoby.

Vedeni dokumentace uZivatele:

Kagdy uZivatel OBCANSKE PORADNY Ostrava md vedenou dokumentaci (zdznamovy arch), jejiz souédsti jsou
informace vztahujici se k VaSemu dotazu. Dokumentace je vedena v elektronické podobé a je uchovdvdna po dobu
10 let. UZivatel ma prdvo kdykoli do dokumentace nahlédnout, a to na zdkladé jeho Zddosti a pokud uvede své
evidenéni Cislo. Konzultace vedené pod pridélenym evidenénim ¢islem poradce dohleddvd az 2 roky zpétné.

UZivatel md povinnost spolupracovat s pracovnikem OBCANSKE PORADNY Ostrava na pldnovdni Individudiniho pldnu a
pribézném vyhodnocovani.

Evidencni Cislo, pod kterym vedeme Vasi konzultaci je: .................. V pripadé dalSi
konzultace (ve stejné zdleZitosti) sdélte toto Eislo a miZeme na spolupréci plynule
navdzat.

Zdkladni informace o poskytovani sluzby OBCANSKOU PORADNOU Ostrava:
Sluzba v OBCANSKE PORADNE Ostrava (ddle OP) je poskytovana:

e socidlnim pracovnikem - $kolenym obCanskym poradcem (nikoli pravnikem).

e pri osobni konzultaci, kterd by neméla presahovat 60 minut (v pripadé potreby je moZzno domluvit ndslednou
konzultaci)

e na zdkladé Ustné uzavirené smlouvy o poskytnuti socidlni sluzby - odborného socidlniho poradenstvi. K jejimu
uzavreni dochdzi v pribéhu konzultace, prolne-li se nabidka sluZeb poradny s poptdvkou zdjemce o sluzbu

e doplfiujici informace o prdvech a povinnostech uZivatell sluzby, jsou k dispozici na ndsténce v ekdrné poradny

e OP md prdvo prerusit poskytovdni sluzby jestlize: a) uzivatel se jevi, Ze je pod vlivem ndvykovych a
psychotropnich ldtek; b) v poradné nastala nouzovad ¢i havarijni situace; c) uzivatel sluzby se chovad agresivné

e OP md prdvo ukonéit poskytovdni sluzby jestlize: a) uZivatel sluzby se chovd agresivné a agrese presahuje miru
bezpeli pracovniki &i ostatnich zdjemcl o sluzbu; b) se jednd o stfet zdjmd, tj. vede-li zdjemce &i uZivatel
spor se zrizovatele OP nebo Slezskou diakonii nebo vede-li zdjemce o sluzbu &i uZivatel spor s nékterym
z pracovhikl OP nebo jeho rodinnych prislusnika

Prava a povinnosti zdjemce / uZivatele sluzby:

e prdvo na ohleduplnou a odbornou podporu pracovnikl, provddénou s porozuménim, empatii,
nestrannosti, vstricnosti a s prihlédnutim k jejich psychickému prip. fyzickému stavu.



prdvo vystupovat anonymné; nic co se v poradné zjisti od zdjemce Ci uzivatele, v€etné informace o
tom, Ze poradnu kontaktoval, nebude bez jeho vyslovného souhlasu prreddno nikomu mimo poradnu.
prdvo rozhodnout se, zda sluzbu vyuzije Ci nikoliv.
Prdvo prizvat si ke konzultaci v poradné divéryhodnou osobu (hapf. pribuzného, spolupracovnika,
souseda, pritele aj.). Maximdlni poet osob v konzultalni mistnosti je ddn dle poltu mist k sezeni.
UZivatel si sdm vybird, kdo s nim ptjde do konzultaéni mistnosti.
prdvo kdykoliv ukonéit konzultaci bez uddni divodu.
prdvo na podplirné prostiredky béhem konzultace - psaci potfeby a papir ha pozndmky, kapesniky.
prdvo rozhodnout, zda jeho dotaz muZe byt zkonzultovdn (byt anonymné k jeho osobé) s
konzultantem nebo externim spolupracovnikem.
prdvo rozhodnout o fom, Ze pro dohledané informace si prijde na pristi konzultaci sdm nebo posle
jinou osobu; popr. zda chce dohledané informace sdélit jinou formou (napr. je zaslat e-mailem,
dopisem Ci sdélit telefonem).
prdavo nahlédnout do Zdznamového archu, ve kterém je veden zdznam o konzultaci s nim a udélat si
pozndmky.
prdvo rozhodnout, jak bude postupovat pri Feseni své situace, poradce nabizi pouze moznosti
Fedeni, poradce pomdhd uZivateli zvdzit moZnosti a prip. dusledky jeho krokd; poradce respektuje
uzivatelovo prdvo na primérené riziko jeho rozhodnuti.
prdvo v pripadé nespokojenosti s poskythutou sluzbou, s jedndnim pracovniki aj. podat stiznost i
jiny podnét.
prdvo na zménu kli¢ového pracovnika.

POVINNOSTI ZATEMCU O SLUZBU A UZIVATELU SLUZEB OBCANSKE PORADNY OSTRAVA

Pro efektivni Cinnost poradny je nezbytné, aby zdjemce o sluzbu ¢&i uzivatel sluzby navstivil (popf.
kontaktoval) poradnu v konzultacnich hodindch ¢i dodrzel objednaci termin, prip. se telefonicky Ci
jinak omluvil a dohodnul si jiny termin.



PODANEI PODNETU A sTIZNOSTI

Je néco, co se vam na sluzbé nelibi? Chtéli byste néco zménit? Nebo svym podnétem prispét k zlepSeni
nasi prace? MiZete si podat podnét nebo stiZnost...

PODNET: miize byt s kladnym nebo zdpornym obsahem, jednd se o doporuleni ke zlepeni kvality
sluzeb.

STIZNOST: jakdkoliv vyjddiend nespokojenost tykajici se kvality nebo zpéisobu poskytovdni sluzby

vyZadujici odezvu - napf. nespoko jenost s pribéhem konzultace, apod.

Jak mohou byt podnéty nebo stiZnosti podany?

e pisemné: dopisem, e-mailem, vloZenim stiZnosti ¢i podnétu do schrdnky pro poddvdni podnétl a stiZnosti,
umisténé v Eekdrné poradny (je mozné dat stiznost ¢i podnét také poradci, ktery ji do této schrdnky vhodi).
e osobné

e telefonicky: mobil poradny 734 645 275, mobil koordinatora
sluzby 733 142 436

StiZznosti je moZné adresovat:

« koordindtor strediska Mgr. Denisa Sustkovd, DiS., e-mail: vedouci.op@slezskadiakonie.cz, tel: 733 142 436.

. vedouci oblasti Ostravsko - Bc. Rendta Motykovd, DiS., adresa: Stramberskd 47, Ostrava, tel: 733 142 429,
e-mail: r.motykova@slezskadiakonie.cz

Slezska diakonie
Na Nivdch 7/259, 737 01 Cesky Té&in

Vedeni Slezské diakonie
Mgr. Zuzana Filipkovd, Ph.D., Feditelka
tel. 730 166 120, e-mail: ustredi@slezskadiakonie.cz

Mgr. Ing. Romana Bélovd, ndméstkyné reditelky
tel: 731199 480, e-mail: r.belova@slezskadiakonie.cz

Dal$i moZnosti poddni stiZnosti:

Zrizovatel Slezské diakonie

Slezska cirkev evangelickad a.v.

Na Nivdch 7/259, 737 01 Cesky Tésin

tel: 558 764 380, e-mail: sekretariat@sceav.cz

Kanceldr verejného ochrdnce prav
Udolni 658, 602 00 Brno-st¥ed
tel: 542 542 888, e-mail: podatelna@ochrance.cz

Nesouhlasi-li sté€Zovatel s vyFizenim stiZnosti nebo nebyla-li stiZnost vyFizena ve stanovené |hiité, mize ve lhaté
60 dnl ode dne doruéeni informace o zplsobu jejiho vyFizeni nebo od uplynuti stanovené lhiity poZddat
ministerstvo o provéfeni vyFizeni této stiznosti; v zddosti stéZovatel uvede diivod, pro¢ 2ddd o provéreni vyFizeni
stiznosti.
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Ministerstvo prdce a socidlnich véci
- Na Poriénim prdvu 1/376 128 01 Praha 2
- tel: 950 191 111, e-mail: posta@mpsv.cz

Své podnéty €i stiznosti mizete podat anonymné &i zprostiedkované.

StiZnosti i podnéty jsme povinni vyresit do 28 dni od jejich podadni, a pokud se bude jednat o anonymni podnét ¢i
stiZnost, vysledek bude umistén na ndsténku sluzby v éekdrné poradny. V pripadé, Ze bude zndm stéZovatel, bude
mu vysledek reseni odesldn postou ¢i e-mailem (uvede-li tyto ddaje).
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