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Dalsi ¢innosti organizace, které nejsou socialni sluzbou a které mohou ob¢ané zdarma
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1 Odpovédnost

Za vypracovani, aktualizaci a dodrZzovani pravidel zodpovida feditelka a vedouci poradny.
2 Zakladni udaje
2.1 Mista poskytovani socialni sluzby:

Obcanska poradna Trebi¢, Prerovského 126/6, 674 01 Trebic, I1. patro

Tel. 568 845 348, mob. 724 304 718 E-mail: poradna.tr@optrebic.cz
Vedouci poraden: Be. Antonin Nekula, DiS.
Zastupce vedouciho poradny: Be. Petra Prochazkova

Kontaktni misto Ob¢anska poradna Moravské Budéjovice, nam. Miru 26,

676 02 Moravské Bud¢jovice
Mob. 777 720 165 E-mail: poradna.mb@optrebic.cz
2.2 Nazev a adresa poskytovatele:

Obcanska poradna Ttebic, z. s.

Dreuschuchova 874/17, Ttebic

IC: 70283966

web: www.optrebic.cz

Reditelka a statutarni zastupce Ob&anské poradny T¥ebi¢, z.s.: Mgr. Hana Chloupkova

Obé¢anské poradna Tiebi¢ je fadnym ¢lenem Asociace ob&anskych poraden CR.

3 Obecné udaje
3.1 Poslani

NaSim poslanim je poskytovat bezplatné ambulantni a terénni poradenské sluzby ve vysoké
kvalité. Pomahame zvysit dovednosti, znalosti a pravni pov€édomi obcanli. Toho dosahujeme
tim, Ze jim poskytujeme informace, rady, aktivni pomoc ¢i asistenci a realizujeme odborné
prednasky.

3.2 Hodnoty

Odbornost, otevieny a lidsky pfistup, zajem a respekt k ¢lovéku

3.3 Druh poskytovanych sluzeb

(1) Socialni poradenstvi zahrnuje

a) zékladni socialni poradenstvi
b) odborné socialni poradenstvi

(2) Zakladni socidlni poradenstvi poskytuje osobam potiebné informace piispivajici k feSeni
jejich nepfiznivé socialni situace. Socidlni poradenstvi je zdkladni ¢innosti pfi poskytovani
vSech druhti socidlnich sluzeb; poskytovatelé socidlnich sluzeb jsou vzdy povinni tuto ¢innost
zajistit.



(3) Odborné socialni poradenstvi je poskytovano se zaméfenim na potieby jednotlivych
okruhti socidlnich skupin osob v ob¢anskych poradnach, manzelskych a rodinnych poradnéch,
poradnach pro seniory, poradnach pro osoby se zdravotnim postizenim, poradnach pro obéti
trestnych ¢ind a domaciho nasili; zahrnuje téz socidlni praci s osobami, jejichz zpiisob Zivota
muze vést ke konfliktu se spoleCnosti. Soucasti odborného poradenstvi je 1 pljcovani
kompenzacnich pomucek.

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

a) zprostiedkovani kontaktu se spolecenskym prostfedim
b) socidlné terapeutické ¢innosti
¢) pomoc pfi uplatiiovani prav, opravnénych zajmu a pii obstaravani osobnich zélezitosti

ZPROSTREDKOVANI SLUZEB

dle §37 pismeno b) zprosttedkovani kontaktu se spolecenskym prostiedim:

Jedna se o soubor poradenskych Ccinnosti, pii kterych poradce pomahd uzivateli pii
vyhledavani vhodnych specializovanych i bézné¢ dostupnych sluzeb, piicemz se tidi zdsadou
nestrannosti.

Podpora pii ziskani kontaktli na specializované sluzby: notafi, psychologové, soudni znalci,
advokati a dalsi.

Podrobné informovani o sluzbach organizace.

SOCIALNE TERAPEUTICKA CINNOST

dle § 37 pismeno ¢)

Poskytnuti poradenstvi v oblastech orientace v socialnich systémech, prava, psychologie
(motivace uzivatell, emocionalni podpora, podpora pii hledani osobnich zdroji, poskytnuti
bezpecného prostiedi pro sdileni) a v oblasti vzdélavani (nacvik specifickych dovednosti napft.
uzavirani smluv, nacvik socidlnich kompetenci, porozuméni obsahu listin, uplatiiovani prav
psanou formou, finan¢ni gramotnost).

POMOC PRI UPLATNOVANI PRAV A ZAIMU

dle §37pismeno d) pomoc pii uplatiovani prav, opravnénych zajmi a pfi obstaravani
osobnich zaleZitosti:

Soubor ¢innosti smétujicich prevazné k prostredi uZivatele.

Doprovazeni napf. pii jednani na ufadech.

Piimé vyjednavani se specializovanymi sluzbami v jeho prospéch, feSeni situace, jednani s
okolim s pfimym povéfenim od uzivatele.

V piipadé potieby jednani s dal§imi institucemi s védomim uZivatele (Gfady, soud, policie).

3.4 Poskytovani sluZeb v oblasti oddluzeni

Obcanska poradna Trebi€, z. s.je akreditovany subjekt pro poskytovani sluzeb v oblasti
oddluzeni s akreditatnim ¢islem AO-030-2017. Akreditaci wud¢lilo Ministerstvem
spravedlnosti podle § 418d odst. 1 insolvenéniho zikona. Jako akreditovany subjekt
poskytujeme uzivatelim sluzeb pomoc zejména pfi piipraveé a podani navrhu na oddluzeni.



3.5 Vymezeni cilové skupiny

Hlavni cilova skupina dle registrace — 0soby v Krizi

Vékoveé vymezeni

Osoby ve véku 16 let a vice.

Regionalni piislusnost

Pro ambulantni sluzbu — dle adresy zatizeni

Pro terénni sluzbu — okres Ttebic¢

Potieba vyuzivat sluzbu

Sluzba je urcena lidem, ktefi nedokazou vlastnimi silami hajit své opravnéné zajmy, ucinné
vyjadrit své potieby nebo neznaji sva prava a povinnosti.

3.6 Podminky pro poskytnuti sluzby

- zajemce patii do cilové skupiny (vEk, region, potieba)

- zédjemce s individudlné urenymi potfebami si zajistil podminky pro poskytovani
sluzby napft. tlumoc¢nika, kompenzac¢ni pomucky

- uzavieni smlouvy o poskytnuti sluzby

- tym ma volnou kapacitu

3.7 Negativni vymezeni cilové skupiny:

- nepatii do cilové skupiny (vék méné nez 16 let, dle potfeby pomoci — prévni
zastoupeni, tlumoceni, plj¢eni penéz, zajisténi bydleni, zajisténi prace)

- regionalni pfislusnost (terénni sluZzba je vyZadovana mimo kraj Vysocina)

- terénni sluzba je vyzadovana osobou, ktera je schopna vyuzit sluzbu ambulantné,
telefonicky nebo on-line formou

- formalni pozadavky spojené s poskytovanim sluzeb

o zdjemce nepiistoupi na podminky smlouvy (odmitnuti Gstni nebo pisemné
smlouvy o poskytnuti sluzby)

o uzivatele sluzby nedodrZuje/nesouhlasi s Provoznim fddem Obcanské poradny
Ttebi¢. Sluzby OP jsou poskytovany lidem, ktefi jsou v tizivé zivotni situaci,
nebo jim takova situace hrozi, neznaji sva prava a povinnosti, dostupné sluzby
nebo nejsou schopni vyjadrit své potieby a hajit své opravnéné zajmy.

3.8 Posouzeni cilové skupiny

Cilova skupina uZivatelli sluZzeb obcanské poradny je definovdna regiondlni pfisluSnosti,
veékem, pottebnosti a cilem, jehoz feSeni spada do plisobnosti obanské poradny.

Regionalni piislusnost

Ambulantni sluzba, distan¢ni forma poskytovani sluzby

Regionalni pfislusnost je v pfipadé ambulantni a distanéni formy poskytovani sluzby dana
mistem poskytnuti sluzby. V ptipadé€, Ze v misté bydlisté¢ zdjemce existuje vhodna sluZba,
upozorni ho na tuto skute¢nost. V piipadé, Ze uzivatel ambulantni sluzby nesdéli misto svého
pobytu, poradce ho s ohledem na jeho anonymitu aktivné nezjiStuje a predpoklada jeho
regionalni pfisluSnost.

Terénni sluzba

Terénni sluzba je poskytovana z hlediska regionalni pfislusnosti osobam s bydlistém nebo
mistem poskytnuti sluzby v obvodu okresu Ttebic.

Vek



V ptipadé€, Ze uzivatel sluzby nesdéli sviij vék, poradce ho s ohledem na jeho anonymitu
aktivné nezjistuje. Nespada-li zdjemce zjevné do cilové skupiny, je mu poskytnuto zdkladni
poradenstvi.

Potiebnost

O potiebnosti sluzby rozhodne poradce v ramci poradenského rozhovoru zejména s ohledem
na socialni situaci zajemce nebo uzivatele sluzby, a pfedevs§im potom na to, zda je tato situace
,heptiznivou socialni situaci. Respektuje pfi tom jeho anonymitu a aktivné neovétuje sdélené
skute¢nosti.

Poradce dale pfi posuzovani potiebnosti pifihlizi k zakonné definici ,,neptiznivé zivotni
situace:

,»Nepfiznivou socialni situaci se rozumi oslabeni nebo ztrata schopnosti z divodu véku,
nepiiznivého zdravotniho stavu, pro krizovou socialni situaci, zivotni navyky a zptsob zivota
vedouci ke konfliktu se spolecnosti, socialné znevyhodiiujici prostiedi, ohroZeni prav a zajmi
trestnou Cinnosti jiné fyzické osoby nebo z jinych zavaznych divodi fesit vzniklou situaci
tak, aby toto feseni podporovalo socialni za¢lenéni a ochranu pied socialnim vylou¢enim*

3.9 Osobni cil

Poradce v ramci poradenského rozhovoru posoudi, zda zajemcem pozadované feSeni jeho
situace je v souladu s plsobnosti obcanské poradny. Poradce informuje zajemce o sluzbu, ze
ma-li byt poskytnuta sluzba, osobni cil by mél reflektovat i toto posouzeni. Pokud
zajemce/uzivatel sluzby Zzada néco, co sluzba neni schopna nebo opravnéna poskytnout —
napiiklad poskytnout bydleni, zastoupeni uzivatele u soudu, advokatni sluzby, sepsani navrhu,
ke kterému nema poradna vzor apod. V téchto ptipadech je dilezité zdjemce/uzivatele presné
informovat o sluzbach poradny je mu poskytnuto zakladni poradenstvi a piedejde se tak
pozd¢jsim nedorozuménim.

3.10 Mimoradné posouzeni toho, zda zajemce patii do cilové skupiny

JestliZe neni jasné, zda se jedna o cilovou skupinu napf. z divodu nizkého véku — tym mitize
piijmout do sluzby zajemce, ktery do cilové skupiny patii okrajové, pokud se shodne na
potiebnosti sluzby. Jestlize nedojde k dohodé, rozhoduje vedouci poradny.

3.11 Zaijemce patii do cilové skupiny

Jestlize dle posouzeni z4jemce patii do cilové skupiny a zaroven to umozZiuje kapacita tymu,
muze byt zdjemce piijat do sluzby. Je mu ptid€len kli¢ovy pracovnik (poradce), mize s nim
byt uzaviena smlouva o poskytnuti sluzby.

4 Forma poskytovani

- Ambulantni sluzba — dle mista poskytovani sluzby
- Terénni sluzba — okres Ttebic

5 OP Trebi¢ poskytuje lidem poradenstvi zejména v téchto oblastech:

- dluhové poradenstvi (prava a povinnosti dluzniki, véfiteld, rucitelt, zadost o
splatkovy kalendat, informace o exekuci, o insolven¢nim fizeni)

- oddluZeni — tzv. osobni bankrot (pomoc se sepsanim a podanim Navrhu na povoleni
oddluzeni)



bydleni (ndjemni vztahy, prdva a povinnosti vlastnikii nemovitosti, zdnik uzivaciho
prava

k nemovitosti)

rodinné a mezilidské vztahy (rozvody, vyzivné, uprava prav a povinnosti rodict k
nezletilym détem)

majetkopravni vztahy (spole¢né jméni manzelli, darovaci smlouva, ndhrada skody)
poradenstvi obétem trestnych ¢inti a domaciho nasili

ochrana spotiebitele (reklamace, predvadéci akce, odstoupeni od smlouvy)
pracovnépravni vztahy a zameéstnanost (nalezitosti a zmeény pracovni smlouvy,
ukonceni pracovniho poméru, podpora v nezaméstnanosti)

obCanskopravni problematika (névrhy, Zaloby, odvolani, odpory, dédictvi, nabyvani
a pozbyvani vlastnického prava)

¢innost veiejné spravy (trvaly pobyt, stavebni pravo, matri¢ni pravo)

Podrobnéjsi popis poradenskych oblasti je uveden v Klasifikaci informacni databize AOP
platné od 1. 1. 2013.

6 Jaké sluzby poradna neposkytuje:

v poradné nepracuji pravnici — neposkytujeme advokatni sluzby, rozbory ani
zastoupeni pfed soudem ¢i jinym orgdnem

poradna neni banka ani Ufad — neposkytujeme financni sluzby, dafiové poradenstvi,
nerozhodujeme o narocich na davky, neprovadi vypocty davek, poplatki nebo
pojisténi

v poradn€¢ nepracuji psychologové a terapeuti — poradna neposkytuje odborné
psychologické poradenstvi, krizovou pomoc ani terapii

poradna nezajistuje tlumocnické sluzby, nekopiruje dokumenty, nepijcuje telefon ¢i
neposkytuje finanéni pomoc, nezajistuje oSaceni nebo ubytovani ani nepfevazi
uzivatele sluzby automobilem

poradna nema kontrolni nebo dozorovou pravomoc

7 Personalni zajisténi, kvalifikace

Sluzbu (pfimou péci — poradenstvi) v OP Tiebi¢ zajistuji 4 odborni pracovnici, sluzbu v OP
Moravské Bud¢€jovice 2 odborni pracovnici. Za chod a poskytovani sluzby zodpovida vedouci
poradny. Za provoz a hospodafeni organizace zodpovidd teditelka Obcanského sdruzeni
Obcanska poradna Tiebi¢ (pravni forma spolek). VSichni pracovnici musi mit k ¢innosti
odborné vzdélani dle zdkona o socidlnich sluzbach (zakon ¢. 108/2006 Sb.). Pribézné se
vzdélavaji a opakované absolvuji odborna Skoleni, kterd potiebuji k Cinnosti odborného
poradce. Na chodu organizace se dale podili administrativni pracovnik, a externi
spolupracovnici — externi konzultanti, G€etni, pravnici, kariérovy poradce, supervizoii, IT
pracovnik, vypomoc s uklidem.

8 Casova dostupnost socialni sluzby (poradenstvi)

Sluzba je poskytovana v pracovnich dnech dle provozni doby OP:

Poradenské dny pro OP Ttebic: celkem 30 hod./tydné

PO
UT
ST

8:00-12:00 13:00-17:00
8:00-12:00 13:00-16:00
8:00-12:00 13:00-17:00



CT 8:00-12:00 13:00 - 16:00
Poradenské dny pro OP Moravské Budéjovice: celkem 16 hod./tydné
PO  8:00-12:00 13:00-17:00
ST  8:00-12:00 13:00-17:00

Terénni poradenstvi: celkem 14 hod./tydné
UT  8:00-15:00
CT  8:00-15:00

Reditelka nebo vedouci poradny mize doCasné upravit ¢asové rozmezi pro poskytovani

sluzeb zejména z organizacnich a provoznich diivodi. Zajemci a uzivatelé sluzby jsou o tom
informovani formou vyvésky pfi vstupech do prostor poradny.

9 Okamzita kapacita zafizeni (min. pocet intervenci v jednom okamZiku)

Ttebic: 2 intervence (maximalni denni kapacita 20 intervenci)
Moravské Budéjovice: 1 intervence (maximalni denni kapacita 8)
Terénni poradenstvi: 2 intervence (maximalni denni kapacita 5 intervenci)

10 Podrobné udaje o poskytovanych sluzbach

10.1 Poradenské oblasti a arovné poskytovani sluzby

V soucasné dob¢ je poskytovano poradenstvi v 18 poradenskych oblastech (KIS databaze
AOP, platnost od 1. 1. 2013), a to na 4 Urovnich (informace, rada, aktivni pomoc, asistence).

10.2 Principy Ob¢anské poradny Trebic

Bezplatnost
Sluzba je bezplatna.

Nezavislost
OP poskytuje uzivatelim sluzbu nezavisle na statnich nebo jinych organizacich a nezavisle
na organizacich, které poradnu financné podporuji nebo dotuyji.

Nestrannost

Sluzba OP je poskytovana vSem lidem bez rozdilu rasy, pohlavi, zdravotniho postiZeni,
sexualni orientace, politické pfislusnosti, svétondzorové orientace, socialniho statusu apod.
Pomoc a rady jsou poskytovany bez piedpojatosti a zaujatosti a bez ovlivnéni vlastnimi
nazory, politickym
a naboZenskym presvédcenim poradce.

Diskrétnost

Uzivatel sluzby mize v OP vystupovat anonymné, piipadné si miiZze zvolit fiktivni jméno.
Poskytovani sluzeb je vazano mlcenlivosti, vyjimku tvoii ptipady dle § 368 zakona ¢. 40/2009
Sb., trestni zakonik.

Dobrovolnost
Sluzba je poskytovana na zakladé svobodného rozhodnuti uzivatele.



Individualita
Sluzba je poskytovana S ohledem na individudlni pfani a potfeby uzivatele (kazdy ma
kli¢ového pracovnika — poradce, Cerpa sluzby podle svych aktualnich potieb atd.).

Respekt
Sluzba je poskytovana stctou viaci uzivateli, usiluje o zachovani vSech jeho prav a
dastojnosti.

Smérovani k sobéstacnosti

Sluzba je poskytovana takovym zplisobem, aby nevedla k vytvéafeni zavislosti na sluzbé, je
kladen diraz na podporu uzivatele, kterd zvysi miru jejich sobéstacnosti v pfirozeném
prostiedi.

10.3 Podminky pro poskytnuti sluzby:

- zajemce patii do cilové skupiny (vek, region, potieba)

- zajemce s individudlné uréenymi potiebami si zajistil podminky pro poskytovéani
sluzby napft. tlumocnika, kompenzaéni pomucky

- uzavieni smlouvy o poskytnuti sluzby

- tym ma volnou kapacitu

UZivatelim je sluzba poskytovdna dle jejich moznosti a pozadavkl: osobni konzultace
v poradné, telefonicky, e-mailem, klasickou posStou (dopis), navstévou mimo prostory
poradny (osoby ohroZené socidlnim vylou¢enim, osoby zdravotn¢ znevyhodnéné).

Pracovnici organizace jsou povinni dodrzovat pravidla pro zachizeni s osobnimi a
citlivymi adaji uZivateld socialni sluzby Obcanské poradny Trebi€. Tato pravidla jsou
vetejné pristupna
v prostorach poraden a na webovych strankach organizace
(https://www.optrebic.cz/informace-pro-klienty/informace-o-sluzbach/ochrana-osobnich-

udaju/).

Uzivatel ma moznost vystupovat zcela anonymn¢.
Uzivatel sluzby ma mozZnost ménit své osobni cile v pribéhu vyuzivani sluzby.

Uzivatel mé& moznost zmeénit poradce, poradci v Obcanské poradné Tiebi¢/Moravské
Budg&jovice jsou navzajem zastupitelni.

vvvvv

pfipadné konzultovat s externimi specialisty a uZivatel tak mize byt objednan na dalsi termin.
Pti konzultaci ptipadu s externimi specialisty je zachovana anonymita uzivatele.

Zasada je, Ze intenzita Cerpani ambulantni sluzby se ptizplisobuje potiebam uZivatele, obvykle
45 min. (intervence), v odivodnénych pifipadech po ptedchozi dohodé¢ max. 120 min. Pfi
terénnim poradenstvi je stanovena doba na max. 120 min.

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

Terénnimu poradenstvi probiha zpravidla ve dvojici poradcti.
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Prvni uzivatel ambulantni sluzby je pfijat ke konzultaci za¢atkem provozni doby, posledni
uzivatel ambulantni sluzby je pfijat nejpozdéji 30 min. pied ukoncenim konzultacnich hodin.
Pokud pfijde zdjemce drive ¢i pozdéji, muze byt:

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

10.4 Poradnik poskytovani sluzby

1. Objednani klienti a zajemci o sluzbu
2. Neobjednani klienti a zajemci o sluzbu
3. Telefonické dotazy

4. Internetové dotazy, dopis

Vedeni poradniku (objednadvani) je v kompetenci vedouciho poradny.

Pti volné kapacité plati, Zze sluzba je poskytnuta tomu, kdo pfijde diive. Pokud se nedostavi
objednany zdjemce o sluzbu nebo uzivatel sluzby, dalsi pfipadny neobjednany zdjemce o
sluzbu je prijat do sluzby po patnacti minutach od uplynuti doby, na kterou byl ptivodni
z4jemce o sluzbu nebo uzivatel sluzby objednan.

10.5 Objednavani zajemci o sluzbu

Na osobni konzultaci je mozné se objednat telefonicky, e-mailem, pfes webovy kontaktni
formular https://www.optrebic.cz/kontakt/kontaktni-formular/, dopisem nebo osobné pfimo v
poradné nebo pii osobnim kontaktu v rdmci terénni prace. Zajemce o sluzbu mize poradnu
navstivit osobn¢ i neni-li objednén, pak plati postup dle potfadniku.

Maximalni ¢ekaci doba na objednany termin by neméla byt delsi nez 14 dni. Pokud poradce
neni

z provoznich divodli schopen do 14 dni zdjemce objednat, je povinen mu tuto skute¢nost
zdvodnit a doporucit mu jinou ob¢anskou poradnu v kraji Vysoc€ina.

V piipad€ vyfizovani internetovych dotaz, je zajemci o sluzbu odeslana hlaska:

Dobry den,

Obcanska poradna Trebic obdrzela Vas dotaz. V této odpovédi prozatim zasilame informace
o nasi sluzbe, prosime, abyste si tyto informace precetli. Neradi Vas zahlcujeme premirou
informaci, o které jste v tuto chvili nezadali, ale poskytnuti informaci o sluzbé je nasi
zdkonnou povinnosti.

Nasi poradci Vam odpovi nejpozdéji do 7 pracovnich dnii, pricemz tato lhiita zacina bezet
dnem ndasledujicim po zaslani této zpravy. Vzhledem k soucasnému stavu se budeme snaZzit
odpovédét co nejdrive.

Na internetové dotazy odpovidame pouze e-mailem, v odiivodnénych pripadech jinou formou.

S pranim pekného dne Obcanska poradna Trebic
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Jestlize mate zajem, miizete se objednat na osobni konzultaci v Obcanské poradné Trebic.
Kontakty na nas najdete nize v informacich o sluzbé.

Jakmile se seznamite s informacemi o nasi sluzbé a souhlasite s podminkami, nemusite nijak
reagovat a vyckejte odpovédi. Sluzbu mate ale moznost odmitnout. V takovém piipadé nam
to sd€lte ndm e-mailem v co nejkratsi dobé. Pokud by Vam v mezidobi pfisla nase odpoved,
neberte na ni zietel. V piiloze naleznete podrobné informace o sluzbé a znéni smlouvy.
Smlouva slouzi pouze k nahlédnuti, nevypliujte ji a neodesilejte zpét.

Zajemce o sluzbu se mize objednat na tel. ¢islech:

568 845 348 (Tiebic), 724 304 718 (Tiebic), 777 720 165 (Moravské Budg&jovice)
nebo e-mailem: poradna.tr@optrebic.cz, poradna.mb@optrebic.cz

Smlouva o poskytovani sluzby OP je uzavirana mezi poradcem a zdjemcem o sluzbu ustni
nebo pisemnou formou dle Operacniho manualu Obcéanské poradny Tiebic. 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 cila.

10.6 Postupy pro odmitnuti zajemce

Zajemce nepatri do cilové skupiny — postup pro odmitnuti zijemce

O piipadném odmitnuti zdjemce o sluzbu rozhodne pracovnik, ktery vedl se zdjemcem
jednéni, a to po poradé¢ s vedoucim sluzby. Odmitnuti zdjemce muize nastat, pokud zajemce
nespliiuje podminky pro vstup do sluzby. Pracovnik, ktery byl se zdjemcem v kontaktu ho o
této skutecnosti informuje a vysvétli mu jasné divody, které vedly k jeho odmitnuti. Nasledné
mu doporuci jiné vhodné sluzby (socialni, pravni) v regionu, piipadné jinou obdobnou
socidlni nebo komer¢ni sluzbu, ktera je pro zdjemce dostupné;si.

V ptipadg, 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 zaroven
eviduje vedouci poradny.

Zajemce patrii do cilové skupiny a nemiiZe byt prijat z kapacitnich divodi

Pokud zajemce spliiuje podminky pro poskytnuti sluzby, ale nemlzZe byt ihned pfijat z
kapacitnich divoda, je zafazen do potadniku (objednan). Pokud zdjemci nevyhovuje termin
objedndni, poradce, ktery s nim byl v kontaktu, ho mlze kontaktovat, jakmile se uvolni
kapacita sluzby, pokud se takto se zdjemcem o sluzbu dohodne.

V piipadé, Ze si to doCasn€ odmitnuty zdjemce pieje, vydd mu poradce, ktery s nim byl v
kontaktu, pisemné potvrzeni o jeho odmitnuti z kapacitnich divodi. Toto odmitnuti zaroven
eviduje vedouci poradny.

Poradna vede anonymni evidenci odmitnutych z4jemcl o sluzbu pro tcely vykazani dat pro
Kraj Vyso¢inu a MPSV CR

Zajemce patii do cilové skupiny a byla s nim drive ukonfena smlouva z diivodu
porusovani povinnosti
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Pokud zajemce splituje podminky pro poskytnuti sluzby, ale byla s nim smlouva o
poskytovani sluzby ukoncena z divodu porusovani povinnosti vyplyvajicich z provozniho
fadu (napt. opakovana slovni nebo fyzicka agresivita, ohrozovani zbranémi ¢i nebezpecnymi
predméty), mize byt uzavieni smlouvy odlozeno. Uzivatel je po dobu odlozeni uzavieni
smlouvy odkazan na jinou podobnou sluzbu.

Potvrzeni o odmitnuti

V ptipadé, ze si to odmitnuty zdjemce pieje, vyda mu poradce, ktery s nim byl v kontaktu
pisemné potvrzeni o jeho odmitnuti, kde jsou uvedeny diavody, které k nému vedly. Toto
odmitnuti zaroven eviduje vedouci poradny.

Poradce je povinen na pozadani zdjemci 1 uzivateli sluzby vysvétlit dalsi podrobnosti o
sluzbéach obcanské poradny.

10.7 Diuvody, které mohou vést k ukonceni smlouvy

Ukonceni poskytovani sluzby je dano ukoncenim vzdjemné spoluprace mezi kliCovym
pracovnikem a uzivatelem sluzby. Spolupriace vsak muze byt jen docasné pieruSena,
Vv takovém piipad¢ se vSak nejedné o ukonceni poskytovani sluzby.

Dtivody, které mohou vést k ukonceni sluzby:

- naplnéni osobniho cile uzivatele sluzby

- uplynutim sjednané doby smlouvy a jejim naslednym neprodlouzenim

- rozhodnuti uzivatele sluzby:

o uzivatel sluzby mize kdykoliv sluzbu ukoncit i bez uvedeni diivodu

- dohoda mezi uzivatelem sluzby a kli¢ovym pracovnikem:

- mezi uzivatelem sluzby a klicovym pracovnikem dojde k dohod¢ o tom, Ze sluzba
poradny jiz nepfispiva k naplnéni jeho osobnich cilt

- uzivatel sluzby zdvaznym zptisobem porusuje Smlouvu o poskytnuti sluzby:

- jedna se o pfipady, kdy uzivatel sluzby dlouhodobé nespolupracuje s klicovym
pracovnikem, poruSuje Provozni fad. Ve vSech téchto ptipadech dochazi pied
ukoncenim sluzby k tymovym konzultacim ptipadu

- jestlize uzivatel sluzby nevyuZzije sluzbu déle nez 3 meésice, mé kliCovy pracovnik
moznost poskytovani sluzby ukoncit, to vSak nevylucuje opétovné vyuziti sluzby

- jestlize organizace nebude schopna sluzbu dale zabezpecit z diivodii provoznich,
odbornych, finan¢nich apod. Je-li to mozné, nabidne organizace pomoc pii hledani
nahradni sluzby

- jestlize vyhradnim cilem uZivatele sluzby je ziskani informaci o tom, jak obejit zakon

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

V OP jsou pro podrobné sezndmeni k dispozici predpisy a pravidla tykajici se prace s
uzivatelem sluzby — Eticky kodex obcanskych poradct, Charta obcanskych poraden,
Smérnice o ochrané osobnich udajti, Pravidla pro pfijiméani dard, Pravidla pro feSeni podnétd,
ptipominek a stiznosti uzivatelti sluzeb, vyfizovani a evidence stiznosti a dalsi. K dispozici
pfed podepsanim je také Smlouva o poskytovani socialni sluzby.

Se stiznostmi na praci poradci, sluzbu ¢i jinymi podnéty se uzivatelé sluzby mohou
obracet osobn¢, pisemné, telefonicky, e-mailem na poradce, vedouciho poradny nebo
feditelku organizace. Dalsi instituce, kde lze podat podnét: Asociace obcanskych poraden,
Utad vefejného ochrance prav, Krajsky Gfad Kraje Vysogina, Ufad prace v Jihlavé a Policii
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CR. Stiznost miize uzivatel sluzby sdélit Gistng, telefonicky, pisemné nebo e-mailem. UZivatel
sluzby si muize zvolit zastupce nebo podat podnét anonymné do schranky poradny. — doladit

Podrobnéjsi postup pro podani stiznosti ¢i podnétu je zvefejnén na nasténce v prostorach
poradny

a na webovych strankéach organizace:

https://www.optrebic.cz/informace-pro-klienty/informace-o-sluzbach/pravidla-reseni-nametu/

Poradna pomaha zdarma se sepisovanim Navrhu na povoleni oddluZeni. Specifika této
sluzby jsou popsana pro uzivatele sluzby na: https://www.optrebic.cz/oddluzeni/, ptipadné na
vyzadani v ti§téné podobé v prostorach poradny.

11 Prostory vyclenéné pro ¢innost

Obcanska poradna Trebic, Prerovského 126/6, 674 01 Tiebic¢

OP Ttebic sidli v budové na ul. Pierovského 126/6, ve II. poschodi. Poradna ma k dispozici
5 mistnosti (2 kancelafe, 2 konzultovny, 1 ¢ekarnu na chodbé budovy, kde je i WC pro klienty
poradny a WC pro pracovniky poradny). Po budové jsou smérovky, které zajemce vedou do
prostor poradny ¢i k vytahu. Poradna se nachdzi v blizkosti centra mésta a je proto snadno
dosazitelna.

Ptistup do poradny je po schodisti. Osoby mohou vyuzit vytahu, ktery se nachazi na
Martinském nam. a je oznacen informacni tabuli OP Tiebi¢. Asistenci pii dopravé vytahem je
mozno si v poradné objednat telefonicky nebo e-mailem (informace lze ziskat na e-mailu,
informacnim letdku, telefonem nebo e-mailem). Dopravu vytahem pak po domluvé zajistuje
pracovnik poradny.

Kontaktni misto Obcanska poradna Moravské Budéjovice, nam. Miru 26 (podnikatelsky
inkubadtor) 676 02 Moravské Budéjovice

Kontaktni misto OP Moravské Budégjovice se nachazi na ndm. Miru 26, v pfizemi budovy
Podnikatelského inkubatoru. Kontaktni misto je v centru mésta a ma bezbariérovy vstup.
Poradna ma k dispozici 2 mistnosti (1 kancelaf, 1 konzultovna), WC pro klienty poradny
1 pracovniky poradny.

12 Vedeni dokumentace k pripadu uzivatele sluzby

Poradce zaznamenava dotaz uZivatele sluzby do Zaznamového archu. Zaznamovy arch slouzi
ke zpracovani statistickych udaja a kontrole ze strany vedeni organizace. Dale ke kontrole v
rezimu statni kontroly (napf. inspekci kvality povéfené UP, kontrola MPSV, kontrola KU).

Zaznamovy arch je spolu s dokumenty souvisejicimi s pfipadem archivovan obvykle 5 let,
nejdéle 10 let od ukoneni poskytovani sluzby v uzamcené vestavéné skiini v
uzamykatelnych prostorach Obcanské poradny Ttebic. Po ukonceni této lhiity je zaznamovy
arch skartovan. Zaznamovy arch je oznaCen Cislem ze statistického programu EQUIP.
Pravidla zpracovani a ochrany osobnich udaji jsou upravena v dokumentu Smérnice o
ochrané¢ osobnich udaju.

Dokumentace uzivateli sluzeb, kteti Cerpaji podporu z ESF OP LZZ, jsou podle zvlastni
smérnice organizace archivovany po dobu 10 let.
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13 DalSi informace k poskytovani socialni sluzby:

- poradce muze omezit pocet piitomnych 0sob pii jedné konzultaci

- lékarnicka je umisténa v konzultovné OP Tiebic a v kancelafi OP Moravské
Bud¢jovice

- v prostorach OP Tiebic, Prerovského 126/6 a OP Moravské Budé&jovice, ndm. Miru 26
je zakazano koufit a konzumovat jiné navykové latky nebo vstupovat do prostor
poraden pod jejich vlivem

- v prostorach OP Ttebic, Pferovského 126/6 a OP Moravské Budé€jovice, ndm. Miru 26
neni dovoleno nosit zbrané a obdobné nebezpecné predmeéty

- do prostor OP je vstup domacich zvifat zakazan. Vyjimkou jsou asistencni psi.

- Sluzba osobni konzultace nebude poskytnuta osobam vykazujicim zjevné znamky
infek¢niho nebo parazitarniho onemocnéni, témto osobam bude nabidnuta jina forma
konzultace, napt. Telefonicka

- pfi poskytovani sluzby neni tolerovano agresivni chovani zajemce nebo uZzivatele
sluzby, v takové pripadé muize byt poskytnuti sluzby ukonceno, odlozeno nebo v
danou chvili odepieno

- osobni konzultace jsou uskutectiovany pouze v prostordich k tomu uréenych —
konzultovnéch, poradce také miize odepfiit konkrétni poskytnuti sluzby v ptipadé, ze
by takové poskytnuti nemohlo byt uskuteénéno s fadnou odbornosti (napt. konzultace
obsahu dokumentu po telefonu), v takovém piipad¢ bude nabidnuta jind forma
poskytnuti sluzby

- v pfipadé mimotadné nebo havarijni situace jsou zajemci o sluzbu a uzivatelé sluzby
povinni fidit se pokyny pracovnikli organizace a pozarnimi a poplachovymi
smérnicemi zvetejnénymi v misté poskytovani sluzby

- v souvislosti se zakdzkou uzivatele sluzby je mozno kopirovat max. 10 listl, v ptipadé
nutnosti mize pracovnik pofidit vice kopii pro kvalitni poskytnuti sluzby (napt. kopie
rozsudkil, materialy pro insolvenéni fizeni apod.)

- zajemcum o sluzbu a uzivatelim sluzby jsou poskytovany nejcastéji pouzivané vzory
pisemnosti, které jsou volné k dispozici v prostorach poradny, dalsi vzory, které jsou
k dispozici, budou poskytnuty na vyzadani

14 Hodnoceni kvality sluzby

Spokojenost uzivatelli se zpisobem poskytovani sluzby je jednim z dalezitych faktorti pro
hodnoceni a zvySovani kvality sluzeb. Zjisténa ne/spokojenost mize mit vliv na:

- planovani rozvoje a zmén ve sluzbach (rozSifeni né&kterych aktivit v ramci
poskytované sluzby, zména mista poskytovani sluzby apod.)

- persondlni opatfeni (odmény, stanoveni vzdé&lavacich potfeb pracovnikil, v krajnim
ptipadé sankce)

Zjistovani spokojenosti se sluzbami probiha n¢kolika zplisoby:

14.1 Aktivni zjiStovani spokojenosti

Poradce je povinen zjiStovat pravidelné zpétnou vazbu od uzivatele. Muze tak Cinit bud’
Vv pritbéhu poskytovani sluzby tim, ze se aktivné doptava na spokojenost uZivatele se sluzbou.
Muze pfitom pouzit otazky typu: Jak byste hodnotil tuto schiizku? Byla pro vés pfinosna?
V ¢em Vam tato schiizka pomohla? Pomohly vdm informace k zorientovani se ve vasi
situaci? Vyhovuje Vam tento zptsob prace? Vyhovovalo Vam, jak ¢asto jsme se setkavali?
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Potteboval byste vice nebo méné podpory? Zpétnou vazbu uzivatele zaznamenava pracovnik
do zaznamového archu.

Obcanska poradna TiebiC pravidelné¢ zjisStuje spokojenost uzivateli se sluzbami pomoci
dotaznikli v prostorach poraden a on-line dotazniku. Vyhodnoceni je zvetfejnéno a s vystupy
dale pracuje poradensky tym.

14.2 Schranka na stiZnosti, napady a pripominky

V poradnach jsou na viditelnych mistech umistény schranky na vhozeni stiznosti, napadl a
pfipominek k poskytovanym sluzbam. Veskeré podnéty mohou byt i anonymni. Schranka se
pravidelné vybira. Jejim obsahem se zabyva tym na spole¢né porad¢. Veskeré podnéty miize
prevzit kterykoli pracovnik poradny. Jestlize se jednd o podnét, ktery by mohl byt povazovan
za stiznost, postupuje se podle Pravidel pro feSeni stiznosti. Obcanskd poradna Trebic
pravidelné zjistuje spokojenost uzivatelii se sluzbami pomoci dotaznikl v prostorach poraden
a on-line dotazniku. https://forms.gle/28bghhP3Pav\WwaDf6

Vyhodnoceni je zvetfejiiovano a s vystupy dale pracuje poradensky tym.

Vzhledem Kk tomu, Ze neexistuje pravni uprava pro podavani a vyfizovani individualnich
stiznosti na kvalitu poskytovani socidlnich sluzeb nezavislym organem, resp. organem
odlisSnym od samotného poskytovatele, doporucujeme se v piipadé¢ nespokojenosti se
zpusobem vyfizeni stiznosti ze strany poskytovatele obratit se na Kraj Vysocina, ptipadné
dale:

- v zalezitostech tykajicich se registraci socialnich sluzeb na Krajsky urad Kraje
Vysocina, Zizkova 57, 587 33 Jihlava,

- v zalezitostech tykajicich se kvality poskytovanych sluzeb na inspekci socialnich
sluzeb Ministerstva prace a socidlnich véci, Na pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2,

- pfipadné na Kancelaf vefejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno, ktera vSak
neni ze zakona opravnéna zabyvat se individualnimi stiZnostmi na kvalitu péce.

Podani stiznosti uzivatele sluzby nemé vliv na dalsi poskytovani sluzeb. UZivatel sluzby si
muze zvolit pro vyfizeni stiznosti svého zastupce.

15 Dalsi ¢innosti organizace, které nejsou socialni sluzbou a které mohou

ob¢ané zdarma vyuzivat

- prednaskova ¢innost dle nabidky organizace, pokud je na akci finan¢ni dotace
- odeslani Navrhu na povoleni oddluZeni prostfednictvim datové schranky organizace

cv v
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