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Poslani Obcanské poradny Vsetin

Poslanim Obcanské poradny Vsetin je poskytovat lidem informace a podporu umoznujici
orientaci ve své situaci tak, aby byli schopni rozhodovat o zplsobech jejiho feseni a sva
rozhodnuti realizovat. S ohledem na své moznosti podporujeme systémové a legislativni
zmény.

Cile Obc¢anské poradny Vsetin

Obecnym cilem Obcanské poradny Vsetin je podilet se na zlepSeni Zivotni situace osob.
K dosaZeni obecné definovaného cile si Obéanska poradna Vsetin stanovuje nasledujici dil¢i
cile:

Cil ve vztahu k osobam, ktery je sluzba urcena: Cilem poskytovani sluzby je umoznéni
osobdm, kterym je sluzba uréena, stat se odpovédnymi osobami schopnymi se samostatné
rozhodovat a sva rozhodnuti realizovat, které maji komplexni informace, dobrou schopnost
orientace ve své Zivotni situaci a prostredi.

Cil ve vztahu k prostiedi — regionu: Tvofrit soucast systému socialnich sluzeb, které jsou
dostupné v regionu, podporovat jej a rozvijet s ohledem na potfeby a mozZnosti regionu.
(Podilet se na planovdni SS, aktivné spolupracovat s dalSimi sluZzbami a ufady, sledovat
aktudlni vyvoj, pripominkovat a navrhovat zmény.)

Cil ve vztahu ke spolecnosti: Prispivat a podporovat systémové zmény (prfedevsim
legislativni) (poskytovat podklady a pripominky, které vyuZije AOP pri této CcCinnosti,
upozornovat na problematické oblasti, vyuZivat pfipadné dalsi platformy k tomuto ucelu).
Zvysovani povédomi o pravech, povinnostech a zdrojich pomoci aktéri a rozvoj schopnosti
sva prava uplatrfiovat a odpovédné Cerpat zdroje a plnit povinnosti. (PR, vzdéldvadni, Skoleni,
plsobeni v médiich, prezentace c¢innosti...)

Zasady obcanského poradenstvi

Bezplatnost
Obcanské poradenstvi je zasadné bezplatné, protoZe kazdy ma pravo na pfistup k zdkonlim a
sluzbam a tento pfistup by nemél byt omezen pfipadnym nedostatkem financnich
prostredkd.

Diskrétnost

Informace ziskané od zdjemce o sluzbu nebo uZivatele v pribéhu poradenského procesu
nebudou bez jeho vyslovného souhlasu pfedany dalSim osobdm mimo Obéanskou poradnu
Vsetin. A to s vyjimkou informaci podléhajici oznamovaci povinnosti. Poradci jsou vazani
mlcenlivosti dle Zakona ¢. 108/2006 Sb, o socidlnich sluzbach. Obcanska poradna Vsetin je
registrovana jako spravce osobnich Udaji podle zakona 101/2000 Sb. (doklad o registraci
zaslany na zakladé oznameni Ufadem pro ochranu osobnich Gdaj je mozné naijit v pfiloze
¢.9)
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Nezdvislost
Obcanska poradna je nezavisld nevladni organizace a jeji sluzby jsou poskytovany bez
ovlivnéni zajmy jinych organizaci.

Nestrannost

Sluzby obcanské poradny jsou poskytovdny véem lidem bez rozdilu rasy, pohlavi, zdravotniho
postizeni, sexualni orientace, politické pfisluSnosti, svétondzorové orientace, socidlniho
statusu apod. Sluzby jsou dale nestranné, neutrdini a jsou poskytovany s ohledem na
klientovu situaci.

Kapacita sluzby: Socialni sluzba mlZe zaroven obslouZit dva uZivatele

Cilova skupina

Obcanska poradna poskytuje sluzby klientim dle zakona o socialnich sluzbach ¢. 108/2006
Sh.

Obcanska poradna poskytuje odborné socialni poradenstvi viem zletilym fyzickym osobam,
které se nachazeji v nepfiznivé socidlni situaci nebo mohou byt takovou situaci ohrozeny, a
obrati se na Obcéanskou poradnu Vsetin s problémem, ktery se tyka nékteré z nize uvedenych
oblasti. Obcanskd poradna Vsetin neposkytuje poradenstvi osobdm za ucelem jejich
podnikani a za ucelem komercniho vyuZiti, ObCanska poradna Vsetin neposkytuje odborné
danové a financni/investi¢ni poradenstvi.

Oblasti, ve kterych Obcanska poradna Vsetin poskytuje odborné socidlni poradenstvi:

Socialni davky

Socialni pomoc Skolstvi a vzdélavani

Pojisténi Ekologie, pravo Zivotniho prostredi
Pracovné prdvni vztahy a zaméstnanost Ochrana spotfebitele

Bydleni Zaklady prava CR

Rodina a mezilidské vztahy Pravni systém EU

Majetkopravni vztahy a nahrada Skody Obcanské soudni tizeni

Financni a rozpoc¢tova problematika Verejna sprava

Zdravotnictvi Trestni pravo

Ustavni pravo
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Informovani verejnosti o sluzbé

e prostfednictvim tiskovin (letdky, novinové zpravy, vizitky a podobné)

e obecnim rozhlasem

e webovymi strankami

e dalSimi médii a cestami

e o0sobné na prezentacich a pfi dalSich pfilezitostech

e Siteni informaci pro vefejnost je ze strany poradny poskytovana povéFenymi
osobami, obvykle pracovniky organizace VKCI Vsetin o.p.s.

e Organizace podporuje také dalsi zpUsoby zvySovani povédomi o poradné a socidlnich
sluzbach meazi verejnosti (napfiklad sdileni zkusenosti byvalych uzivatel().

Poskytovani poradenstvi bez objednani a objednavani osob:

e S ohledem na zachovani nizkoprahovosti sluzby je vyhrazena doba, kdy je poradenstvi
poskytovano bez objednani. Poradenstvi je takto poskytovdano jednou tydné v
odpolednich a jednou tydné v dopolednich hodinach. Doby poskytovani tohoto typu
konzultace je ¢asovych divodd 30 minut. Poradenstvi je poskytovano podle poradi
osob, kdy pfisly. Pokud poradenstvi poskytuje jeden poradce, zachovava mezi
konzultacemi aspon pétiminutovou prestavku. Posledni konzultace je vedena
minimalné 30 minut pred koncem doby uréené pro poskytovani poradenstvi bez
objednani. Kazda ptichozi je pracovnikem recepce nebo poradcem upozornén, na
maximalni dobu trvani konzultace (30 minut) a je mu sdélena hodina, kdy lze
prijmout posledniho zajemce/uzivatele.

e Zkapacitnich a technickych dlvodd jsou osoby z fad verejnosti v pfipadé zajmu o
poradenstvi v dalsi terminy do poradny objednavany (maximalni doba konzultace je 1
hodina).

e Vpfipadé volnych kapacit vdobé vyhrazené pro objedndvani osob je moino
poskytnout poradenstvi i bez objednani.

e V kontaktnich pracovistich je poradenstvi poskytovano bez objednani, maximalni
doba konzultace je zde 1 hodina.

e Objednani provadi poradci nebo pracovnik recepce nebo jeho zastupce.

e V poradné existuji dva typy objednacich termin(:

o Radné objednaci terminy — jedna se o pfedem stanovené volné terminy v
kalendafi poradny.

o Mimoradné objednaci terminy — jednd se o ostatni terminy, které nejsou
vyznaceny v kalendafi poradny. Tyto jsou dle kapacitnich moznosti vyuzivany
pro urgentni zdlezZitosti (napfiklad odvolani s danou odvolaci |h(itou...). Na
tyto terminy objednava pouze poradce na zdkladé odborného posouzeni
situace. Pokud pracovnik recepce objednava osobu, u které lze predpokladat,
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Ze se jedna o urgentni zaleZitost, preda telefon nebo telefonni kontakt
poradci.

Poskytovani poradenstvi v terénni formé?:

e SluZba je primarné poskytovana v ambulantni formé a to z téchto divoda:
o podpora samostatnosti a aktivizace zajemcu a uzivateld sluzby
o technickych a provoznich
o bezpecnostnich
o rozpoctovych

e S ohledem na zachovani co nejvyssi dostupnosti a nizkoprahovosti sluzby je mozné
sluzbu poskytovat také v terénni formé.

e Poskytnuti sluzby v terénni formé rozhoduje vidy poradce na zakladé odborného
posouzeni individudlni situace osoby, které ma byt sluzba poskytovana.

e Terénni forma mlZe byt poskytnuta v domacnosti zajemce/uZivatele nebo na jiném
misté (naptiklad doprovod na soud nebo na urad).

e V pripadé poskytovani poradenstvi v domacnosti je minimdalné u prvni konzultace
pritomen také druhy poradce.

e Terénni forma neni poskytovdana pouze pro ulehéeni dostupnosti pro
zdjemce/uzivatele (napfiklad pokud rodi¢ nemd hlidani pro déti a musel by se
dostavit s nimi nebo pokud by uZivatel musel delsi dobu éekat na vhodny spoj
hromadné dopravy).

e Terénni forma mUzZe byt poskytovana napfiklad v pripadech, kdy:

o UzZivatel je obtiZzné pohybujici se senior, ktery v zimé neni schopen podnikat
delsi cesty

o Uzivatel ma zdravotni omezeni, které mu znemoziiuje pohyb a dostaveni se
do poradny

o UZivatel nema dostatek kompetenci pro vyfizeni potfebné =zdlezZitosti
(napriklad identifikace a ziskani potfebného dokumentu pfi nahlizeni do
soudniho spisu, nebo vyjedndni splatkového kalendare na VZP)

Jednani se zajemci o sluzbu
Cilem je, aby zajemce o sluzbu dobfe porozumél podminkam a principiim sluzby.

e Se zajemcem o sluzbu jedna vidy pouze poradce obcfanské poradny.

e Jednani se zajemcem o sluzbu mlZe probihat osobné, telefonicky, pisemné nebo
zprostfedkované.

e Pracovnik recepce a jeho zadstupce mohou zprostfedkovat sdéleni poradce verejnosti
nebo zdjemci o sluzbu a to tak, Ze pretlumoci pisemné zpracovany material nebo
sdéleni poradce.

! Poradenstvi bude poskytovano po provedeni zmény registrace sluzby
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Informace pro zajemce o sluzbu:

e Poradci vytvorili pisemny materidl se zakladnimi informacemi o sluzbé

o Obsahuje zdkladni informace o druhu sluzby, misté a okruhu osob, kterym je
sluzba poskytovana, o zplUsobu poskytovani sluZzeb a bezplatnosti sluzby a
odkaz na dalsi zdroje informaci (,,Informace o poradné”, poradci).

o Je vefejné pristupny verejnosti a zajemclm o sluzbu v ¢ekarné, na recepci a
v kazdé poradenské mistnosti a na webovych strankach organizace.

o Material je zpracovan jednoduse, prehledné s vyuZitim vhodnych vyraz( tak,
specifické potreby.

o Nezahlcuje nevyzadanymiinformacemi.

o Pracovnik recepce nebo jeho zastupce je opravnén obsah tohoto materidlu
zprostiredkovat telefonicky nebo precist zajemci o sluzbu nebo verejnosti —
neposkytuje vSak dopliujici informace. Zajemce o sluzbu je vhodnym
zplUsobem vyzvan k dopliujicim dotazlim smérovanych k poradcam.

e Poradci vytvorili pisemny materidl , Informace o poradné”

o Obsahuje rozsitujici informace o druhu sluzby, misté a okruhu osob, kterym je
sluzba poskytovana, o kapacité a zplsobu poskytovani sluzeb a bezplatnosti
sluzby.

o Je kdispozici v ¢ekarné, na recepci a ve viech poradenskych mistnostech a na
webovych strankdch organizace.

o Pracovnik recepce nebo jeho zastupce je opravnén obsah tohoto materidlu
zprostfedkovat telefonicky nebo precist zajemci o sluzbu nebo verejnosti —
neposkytuje vsak dopliujici informace. Zajemce o sluzbu je vhodnym
zplUsobem vyzvan k dopliujicim dotazlim smérovanych k poradcam.

e Dalsi dopliujici _informace nebo vysvétleni, poskytne zajemci vhodnym a
srozumitelnym zpUsobem poradce.

P¥i jednani se zajemcem o sluzbu dodrzuji poradci vidy nasledujici pravidla a zasady

e Projednavame pozadavky, o¢ekavani a osobni cile zajemce, které by vzhledem k jeho
moznostem a schopnostem bylo mozZné realizovat prostiednictvim socialni sluzby.

e Jedname vidy individudlné s ohledem na potreby zdjemce o sluzbu.

e Zjistujeme, v jaké situaci se v soucasnosti zajemce nachazi, o co usiluje a s ¢im by
potfeboval pomoci, dochdzi k mapovani situace zajemce.

e Poradce vychazi z principd a metod socidlni prace (aktivni naslouchani, doptava se),
voli takové postupy, aby byly poZzadavky, oéekdvani a cile srozumitelné vyjasnény.
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e Mame na paméti, Ze zdjemce, ktery dobfe porozumél podminkdm a principim
sluzby, se mize odpovédné rozhodnout, zda socialni sluzbu vyuZzije.

e V pfipadé jedndni s osobami se snizenou schopnosti porozuméni vyuziva poradce
plné své schopnosti a znalosti a postupy popsané v predchozim kritériu.

Poskytovatel socidlni sluzby mize odmitnout poskytnuti sluzby v téchto pripadech:

e Zajemce o sluzbu poZaduje poskytnuti sluzby, kterou ob&anska poradna neposkytuje.
V takovém pripadé zajemci tuto skuteCnost srozumitelné vysvétli, poskytne mu
zakladni socialni poradenstvi a pokud je to mozné, odkaze jej na jinou sluzbu nebo
instituci.

e V pfipadé nedostatecné okamzité kapacity
Poradce zajemci o sluzbu vysvétli vzniklou situaci, nabidne mu nejblizsi volny termin a
poskytne mu informace o dalSich poskytovatelich obdobnych sluzeb. K odmitnuti
poskytnuti sluzby mlze poradce pfistoupit pouze ve velmi vyjimeénych pripadech.
Nabidka objednani na nejblizsi volny termin neni povaZzovano za odmitnuti poskytnuti
sluzby.

Postup pfi odmitnuti poskytnuti sluzby

e V pfipadé odmitnuti poskytnuti sluzby vyda poskytovatel sluzby odmitnutému
zajemci na jeho zadost pisemné oznameni s uvedenim ddvodu odmitnuti uzavieni
smlouvy.

e Poradce, ktery odmitl poskytnuti sluzby, bez zbyte¢ného odkladu projedna odmitnuti
zajemce o sluzbu na poradé vedeni organizace a dalSich poradcu.

e Poskytovatel socialni sluzby projedna vhodnost a nezbytnost odmitnuti zajemce a
pokusi se vytvofit opatreni k prevenci obdobnych situaci (naptiklad srozumitelné;si
propagace sluzby, navyseni kapacity).

Uzavirani smlouvy s uzivatelem sluzby

e Poradce db3, aby byly spinény tyto predpoklady pro uzavieni smlouvy:
o Zajemce o sluzbu porozumél nabidce socialni sluzby.
o Doslo k vyjasnéni zakdzky zajemce o sluzbu.
e Vzhledem k druhu a charakteru socidlni sluZzby nedochazi k pisemnému uzavirani
smlouvy o poskytovani sluzby s uzivatelem sluzby.
o Smlouva je vpisemné podobé uzaviena pouze v pfipadé, kdy o to uZivatel
pozada. Obsah pisemné smlouvy je vytvoren individudlné na zdkladé dohody
s uzivatelem (uZivatel je aktivni spolutvlrce celého obsahu smlouvy).
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e Smlouva je uzavirdna konkludentné tim, Ze se zdjemce o sluzbu rozhodne sluzbu
vyuZivat dal.

e Uzavieni smlouvy nemusi byt nijak zdlraznéno nebo vyslovné uvedeno, a to
z divodu, aby nedochdazelo ke zmateni uzivatele, jeho nejistoté a naruseni procesu
jednani se zajemcem a poskytovani sluzby.

e Obsah smlouvy mize byt kdykoliv ménén, uzivatel mize kdykoliv smlouvu ukoncit.

e Zmény ani ukonceni smlouvy nemusi byt poradcem ani uZivatelem explicitné
vyjadreny.

o Obéma strandam musi byt zmény zfejmé a srozumitelné.

Rozsah a prubéh poskytované sluzby

e Uvodni konzultace se zadjemcem/uZivatelem sluzby je dana maximalni &asovym
ramcem:

o 1 hodiny v pfipadé, Ze je zajemce/uZivatel objedndn nebo je konzultace
poskytovana na kontaktnich pracovistich

o 30 minut v pfipadé, Ze je konzultace poskytovana na pracovisti ve Vsetiné bez
objednani

e Pocet konzultaci neni omezen, zalezi na reSeném problému a potiebach uzivatele.

e Po dohodé o ucelu a cilech poskytované sluzby m(iZe poradce uZivatele upozornit na
ocekavanou casovou narocnost, je-li to moziné (napfiklad v pfipadé pomoci se
sepsanim navrhu na oddluzeni je obvykle nezbytné vétsi mnozstvi konzultaci).

e Rozsah a prabéh poskytovani sluzby poradce vhodnym zplisobem projednava
s uzivatelem sluzby, oboji mize byt kdykoliv v pribéhu poskytovani sluzby ménéno
v zavislosti na moZnostech, schopnostech a rozhodnutich uzivatele (Pr. ,MuZeme se
tedy dohodnout tak, Ze na této schuzce vam vysvétlim, jaké mozZnosti mdte, doma se
pak rozhodnete, jak budete chtit ddl postupovat, a pfisté podle toho dohodneme, co
do ndvrhu napiseme?“).

e Frekvence konzultaci vychazi z naléhavosti situace a moznostech sluzby a uzZivatele.
Pokud se jedna o naléhavou situaci (napriklad odvolani s danou Ih(itou), poradce tuto
potfebu zohledni a pokusi se najit vyhovujici termin. V pfipadé, Ze se nejedna o
naléhavy problém (napfiklad druha konzultace oddluZzeni), je moZiné uZivatele
objednat na nejblizsi fadny objednaci termin.

Zpracovani, vedeni a evidence zaznamu a dalsi dokumentace

Poradci obcanské poradny vedou zaznamy zjednotlivych konzultaci s uZivateli. Pro
zpracovavani, vedeni a evidenci zaznam( a dal$i dokumentace ma socialni sluzba stanovena
tato pravidla:

- Zaznamy jsou vedeny z kazdé konzultace s uZivatelem sluzby

- Zdznamy jsou vedeny pouze elektronicky vinformacnim systému, ktery poskytuje
Asociace obcanskych poraden.

Aktualizace: 7. 2. 2018



. VKCI VSETIN o.p.s.
VZDELAVACI A KOMUNITNI
CENTRUM INTEGRA VSETIN

- Zaznamy jsou anonymni.

- Zaznamy obsahuji kartu uZivatele a zdznamy jednotlivych konzultaci. Kazdému
novému uZivateli sluzby je pridéleno identifikacni Cislo a vyplnéna karta uZivatele,
pod timto Cislem jsou zaznamendvany jednotlivé konzultace s timto klientem.

- Pokud neni mozné dohledat identifikacni Cislo jiz evidovaného uzivatele, mize mu
byt pridéleno nové identifikacni Cislo a vyplnéna nova karta.

- Poradce provede zaznam bez zbytecného odkladu po kazdé konzultaci.

- Evidence zdznamu je vedena vidy cely kalendarni rok, v novém kalendarnim roce jsou
vSichni i stavajici uzivatelé znovu zaevidovani, je jim pridéleno nové identifikacni ¢islo
a vyplnéna nova karta. Identifikacni Cisla jsou pfidélovana znovu od zacatku.

- Poradce nezjistuje od uZivatele sluzby Zadné informace pouze za Ucelem jejich
evidence (napfiklad neptd se na bydlisté uZivatele, pokud to neni podstatné pro
reSeni Zivotni situace uzivatele).

- Detailnost jednotlivych zdznam( zavisi na odborném posouzeni poradce. Pfi
posuzovani poradce dbd na vyuzZitelnost zaznamu, hospodarnost (¢asové naroky na
provedeni zdznamu), minimalizaci moznosti identifikace uzivatele na zakladé
zdznamu (maximalni mozna anonymita)

- Zpracovani, vedeni a evidence zaznami a dalSi dokumentace se pro ucely
sepisovani, podavani a dopliovani insolvencniho navrhu spojeného s navrhem na
povoleni oddluzeni fidi specifickymi pravidly:

o V ptipadé sepisovani a podavani insolvenéniho navrhu spojeného s navrhem
na povoleni oddluZeni dle zakona 182/2006 Sb., insolvené¢ni zakon je kromé
elektronického zaznamu vedena také dalsSi dokumentace. Konkrétné fyzicka
slozka uZivatele, obsahujici Souhlas s poskytnutim osobnich udaju a
sepsanim insolvenéniho navrhu spojeného s ndvrhem na povoleni oddluZeni
a Potvrzeni o splnéni povinnosti pouceni dluznika o jeho povinnostech
v insolvencnim fizeni a souhlas s podanim a dopliovanim insolvencniho
navrhu a Plnou moc, pripadné dalsi poznamky a elektronicka slozka
uzivatele, ktera obsahuje insolvencni navrh spojeny s navrhem na povoleni
oddluzeni véetné priloh a pripadné dalsi podklady poskytnuté uzivatelem
nebo vytvorené poradci za ticelem sepsani, podani a doplnéni insolvencniho
navrhu.

o Zaznamy dle zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluibach a dalsi
dokumentace dle zakona €. 182/2006 Sb., insolvenéni zakon jsou vedeny
spolecné a je moiné je vyuiZit kompletné pro potieby kontrolnich organt jak
ministerstva spravedlnosti, tak ministerstva prace a socidlnich véci,
pripadné dalSich opravnénych kontrolnich organt. S timto uZivatel vyslovuje
souhlas podepsanim Souhlasu s poskytnutim osobnich udajli a sepsanim
insolvencniho navrhu spojeného s navrhem na povoleni oddluzeni.

o Samotné podani insolvencniho navrhu spojeného s navrhem na povoleni
oddluzeni a pripadné podani doplnéni takového ndvrhu neni cinnost
vykonavana socialni sluzbou vramci poskytovani odborného socialniho
poradenstvi. Jedna se o ¢innost provadénou feditelem organizace nebo jim
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zplnomocnénou osobou a cas trvani této €innosti neni zapocitavan do délky
konzultace.

Zaznamenavané Udaje v zaznamech
Karta klienta obsahuje nasledujici Udaje dulezZité pro statistiku (jsou-li znamy):
- Identifika¢ni ¢islo uzivatele
- Pohlavi uzivatele
- Odhadovany vék uZivatele
- Obec, ve které uzivatel Zije
- Cilové skupiny, do kterych uzivatel spada, dle klasifikace Asociace obcanskych
poraden?

2 Cilové skupiny v zaznamech jsou uvadény dle klasifikace Asociace ob&anskych poraden, ktera je $irsi nez
klasifikace stanovena registraci sluzby. Vzhledem k rigidnimu nastaveni dodavaného systému a vét§imu rozsahu
klasifikace AOP, zatazuji poradci konkrétniho uzivatele do klasifikace dle AOP, poradce vSak vzdy bere v tivahu
ob¢ klasifikace cilovych skupin, zafazeni vSak vzdy odpovida obéma klasifikacim. Pro zatazovani do evidence
pouzivame nésledujici klic:

Klasifikace dle registrace Klasifikace dle AOP
Imigranti a azylanti imigranti a azylanti

Obéti domaciho nasili obéti domaciho nésili
Osoby bez pristresi osoby bez pristresi

Osoby komer¢né€ zneuzivané osoby komer¢né zneuzivané

obéti obchodu s lidmi

ob¢éti trestné Cinnosti

osoby v krizi

0soby s potiebou poradenstvi
osoby s dusevnim onemocnénim
osoby s chronickym onemocnénim
osoby s mentalnim postizenim
osoby s télesnym postizenim

osoby se sluchovym postizenim
osoby se zdravotnim postizenim
osoby se zrakovym postizenim
osoby s jinym zdravotnim postiZzenim
osoby s kombinovanym postizenim
0soby s internim onemocnénim

Osoby v krizi

......

Osoby Zijici v socialné vylou¢enych komunitach osoby zijici v socialné vylou¢enych komunitach

osoby, které vedou rizikovy zptsob zivota nebo jsou
timto zpiisobem Zivota ohrozeny

Osoby, které vedou rizikovy zpisob Zivota nebo jsou osoby s omezenymi socidlnimi dovednostmi

timto zptisobem zivota ohrozeny osoby ohrozené a zavislé na nadvykovych latkach
osoby dlouhodobé ¢i opakované nezaméstnané
osoby ohrozené predluzenosti

pachatelé trestné ¢innosti
osoby v nebo po vykonu trestu

Pachatelé trestné ¢innosti

Rodiny s détmi, popt. mladi lidé do 26let

déti a mladez ve véku od 6 do 26 let ohrozené
spolecensky nezadoucimi jevy

osoby do 26 let véku opoustéjici skolska zatizeni pro
vykon ustavni péce

rodiny s ditétem/détmi

Rodiny s ditétem/détmi
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- Pripadné dalsi informace, které poradce vyhodnotil jako podstatné

Zaznam konzultace obsahuje:
e Datum konzultace
e Uroveri poskytnuté podpory
e Oblasti, ve kterych bylo uzivateli poradenstvi poskytovano
e Délka konzultace (pfima péce)
e Délka pripravy a souvisejicich ukonl (nepfima péce)
e Zaznam samotné konzultace, kterd obsahuje popis a analyzu:
o Zdaznam o uzavieni smlouvy
Vychozi situace uzivatele
Osobni cil uzivatele
Zakazku uZivatele
Postup realizace poskytnuté intervence
Pouzité metody
o Zhodnoceni konzultace
e Pripadné dalsi informace, které poradce vyhodnotil jako podstatné

0O O O O O

Zaznam konzultace se vztahuje vidy pouze ke konkrétni konzultaci, obsah zaznamu nelze
zobecnit na cely pribéh poskytovani sluzby (napfiklad zakdazka muze byt pfi kazdé konzultaci
odlisna nebo se miiZe jednat o dil¢i zakdzky).

Pravidla nahliZzeni do zaznamu a dalsi dokumentace:

- Do zaznam( a dalsi dokumentace maji pfistup poradci Ob¢anské poradny, ptislusné
kontrolni organy verejné spravy v souladu se zakonem ¢. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach, zdkona €. 182/2006 Sb., insolvencni zdkon, pfipadné dalsich relevantnich
predpisli. Do dalSi dokumentace ma pfistup feditel organizace nebo jim
zplnomocnéna osoba, opravnéna k podani insolvenéniho ndavrhu spojeného
s navrhem na povoleni oddluzeni.

- Uzivatel ma pravo nahlédnout do svych zaznam( a dalsi dokumentace a ziskat jeji
opis, je-li mozné vzhledem k anonymité uzivatel(i zaznamy dohledat.

- UZivatel ma pravo na svou Zadost ziskat potvrzeni o uziti socidlni sluzby a jejim
pribéhu, je-li moZné dohledat zaznam, pfipadné jsou-li poradci schopni tuto

rodiny s détmi s poruchou autistického spektra nebo s
jinym mentalnim ¢i zdravotnim postizenim kombi
rodife samozivitelé

neformalni pecovatelé

absolventi

osoby v pieddichodovém véku
seniofi

Senioii

narodnostni a etnické mensiny
Etnické menSiny osoby z jiného sociokulturniho prostiedi
migranti, cizinci, mensiny
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skutecnost prohlasit (uzivatele znaji, potfebné informace si pamatuji). Rozsah a
detailnost takového potvrzeni zavisi na moznostech poradcu.

Pisemné dokumenty obsahujici osobni idaje a osobni Udaje sdélené uZivatelem sluzby
(kromé dalSi dokumentace)
Sluzba je primarné poskytovdna jako anonymni. Ziskani osobnich Gdajid nebo dokument(
uzivatele a jejich kopii je mozné za téchto podminek:

- je to potfebné pro fadné poskytnuti sluzby (napfiklad pfi pomoci se sepisovanim

navrhu na rozvod)
- uzivatel s timto souhlasi
- pravo nahlizet do této dal$i dokumentace ma pouze poradce Obcanské poradny

Pro tyto pfipady jsou stanovena ndsledujici pravidla:

- Uzivatel podepise souhlas s poskytnutim osobnich (daji (souhlas je evidovan
minimalné do konce daného kalendarniho roku, nasledné je skartovan)

- Vdobé nepfitomnosti zaméstnancld poskytovatele sluzby jsou tisténé dokumenty
obsahujici osobni Udaje uzivatell sluzby uloZzeny v uzamcené kancelafi.

- Vjinych pfipadech ma poradce dokumenty u sebe nebo je v jejich pfitomnosti

- Poskytnuté pisemném dokumenty nebo poznamky uZivatele obsahujici osobni udaje
uzivatele jsou skartovany po ukonceni poskytovani socialni sluzby nebo do konce
daného kalendarniho roku

- Jedna-li se o origindly, které uZivatel nedopatfenim v poradné zapomnél a neni
mozné jej vyzvat k jejich vyzvednuti, mohou byt tyto uloZeny v ob¢anské poradné i
déle (zejména jedna-li se o dlleZité doklady nebo smlouvy). Tyto jsou uloZeny
v Archivu.

Evidence jednotlivych osob je vedena vidy anonymné.

Dokumentace o osobé po ukonceni poskytovani socidlni sluzby je vedena do ukonceni
poskytovani socialni sluzby nebo do konce daného kalendarniho roku, kdy k ukonceni
poskytovani socidlni sluzby doslo. Anonymni evidence je vedena v souladu se smluvnimi
ujednanimi se Zlinskym krajem, MPSV, pfipadné EU. Dalsi dokumentace je vedena
minimalné do rozhodnuti o oddluzeni soudem nebo po dobu zvefejnéni zdznamu
v insolvenénim rejstfiku.

Pravidla pro uchovani dokumentace jsou blize popsana ve skartaénim radu organizace a
Zaznamech o &innostech zpracovani (GDPR).3

Definice pouzitych pojmu:

3 U¢inné po 25. 5. 2018.
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Zaznam/y - Jedna se o elektronické anonymni zaznamy obsahujici kartu klienta a zdznamy
jednotlivych konzultaci vedené v systému dodavaném Asociaci ob¢anskych poraden.

DalsSi dokumentace — Jednd se o dokumentaci vedenou v reakci na novelu insolvenéniho
zakona ucinnou od 1. 7. 2017. Je vedena pouze v pfipadé, kdy se poradce s uZivatelem
dohodl na sepsani nebo podani nebo doplnéni insolvenéniho navrhu spojeného s ndvrhem
na povoleni oddluzeni. Obsahuje fyzickou a elektronickou slozku uzivatele.

Pravidla pro podavani stiznosti

- Zajemci/uZivatelé o sluzby Obcanské poradny Vsetin si mohou stéZovat na kvalitu
nebo zplisob poskytovani sluzby.

- StiZznost je moZné podat pisemné (postou, emailem, predanim) nebo uUstné (osobng,
telefonicky)

- Pro podani a vyfizovani stiznosti je mozné zvolit si zastupce

- Stiznost mliZe byt adresovana

o Pracovniku poradny

Socialni sluzbé Obc¢anska poradna

Organizaci

Rediteli organizace

Jinému organu (Méstsky urad Vsetin, Krajsky urad Zlinského kraje)

Instituci sledujici dodrzovani lidskych prav

O O O O O

Vyftizovani stiznosti

- Obcanska poradna se zabyva kazdou stiznosti, kterou obdrzi.
- Kazda stiznost bude bez zbytecného dokladu projedndna na poradé, které se uUcastni
poradci ob¢anské poradny, feditel organizace, pfipadné dalsi osoby.
- Na poradé je projednana odlvodnénost stiznosti.
- U odlvodnénych stiznosti
o budou navriena ndpravna opatreni
o bude uréena odpovédna osoba za jejich aplikaci
o jejich aplikace a funkénost bude projednana na dalsi poradé
- Zporad, na kterych se stiznosti projedndvaji, jsou vyhotoveny pisemné zaznamy
- Pracovnici kazdou stiznost (bez ohledu na jeji odlGvodnénost) kriticky posuzuji a
z kazdé stiznosti se pokusi vyvodit opatfeni ke zlepseni poskytovani sluzby (napfiklad
pokud si uzivatel stéZuje na to, Ze jej pracovnici na schizce odmitli zastupovat u
soudu, navrhnou pracovnici opatfeni vedouci ke srozumitelnéjSimu poskytnuti
informaci o roli poradct pro zajemce o sluzbu)
- Obcanska poradna poskytne stéZovateli v primérené |h(té pisemné vyjadreni k jeho
stiznosti s pripadnym popisem napravnych opatieni (v pfipadé anonymni stiznosti je
vyjadreni zvefejnéno na webovych strankach poradny).
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Poradci si uvédomuiji

- Prilezitost zkvalitnit socialni sluzby na zdkladé pfijatych stiznosti
- Obavy stéZovatell z dusledkd podani stiznosti.
- Podani stiznosti nesmi nijak narusit poskytovani socialni sluzby stézovateli.

Osoby jsou o mozZnostech stiznosti informovany v materidlu Zakladni informace o poradné,
kde je zakladni informace o moZnosti stiznosti a odkaz na material Informace o poradné, kde
jsou poskytnuty nasledujici informace:

- jakymi prostfedky muize byt stiznost podana

- kam mUze byt stiznost adresovana na kvalitu nebo zpUsob poskytovani sluzby
kdo bude stiznost vyfizovat
- jakym zplsobem
moznosti zvolit si zastupce pro podani a vyfizovani stiznosti

Kazda stiznost je evidovana spolecné se zdznamy z porad, které obsahuji posouzeni stiznosti,
napravna opatreni, postup jejich aplikace a jejich kontrola.

Poskytovatel informuje osoby o moznosti obratit se v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim
stiznosti na jiny organ nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav s podnétem na
prosetfeni postupu pfi vyfizovani stiznosti v materidlu se zdkladnimi informacemi o sluzbé.

Nouzové a havarijni situace

Na pracovni poradé pracovnikil Obcanské poradny Vsetin byly v tymu posouzeny situace a
pracovnici se shodli na téchto zdsadnich ohroZzenich a problémech a postupech pfi jejich
predchazeni nebo jinych feseni. Pracovnici si jsou védomi skutecénosti, Ze se nemuze jednat o
kompletni vycet situaci a kdykoliv mlZe byt tento seznam na zakladé jejich iniciativy
doplnovan.

OBECNE INFORMACE VZTAHUJICi SE K NOUZOVYM A HAVARIJNIM SITUACIM

V kazdé situaci plati nékolik obecnych zasad:

e Nepodléhat panice, zachovat klid a rozvahu.

e Podle potfeby a mozZnosti pfivoldme pomoc dalsi osoby (nebo osob), které mohou rychle
prispéchat na pomoc. Pohotovost, policie — potifebné kontakty musi pracovnici znat,
nejlépe u telefonu. Je také dobré se ujistit, Ze uzivatel sluzby pripadné dalsi osoby védi,
kam volat v nouzové situaci. V kazdém pripadé je tfeba znat zdkladni tisfiova Cisla: 112 a
155 Zachranna sluzba, 158 Policie, 150 Hasici

e V pfipadé situaci spadajicich do oblasti BOZP a PO je tfeba se fidit pokyny vyvésenymi
v prostorach budovy (evakuacni plany, poplachové smérnice ad.).

e Poradci jsou Skoleni v BOZP.
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e Hlavni uzavéry vody, plynu a dllezita telefonni ¢isla jsou viditelné oznacena.

Lékarnicka:

Lékdarnicka je umisténa v recepci organizace ve skfifice zifetelné oznacena cervenym kfizem.
Zaznam o nouzové a havarijni situaci:

Po skonceni nouzové nebo havarijni situace provede zaméstnanec zaznam o vzniklé situaci a

jejim fesSeni ve Formuldfi v pfislusené knize. O vzniklé situaci bude pracovnik informovat
vedouciho poradny.

NOUZOVE A HAVARIJNi SITUACE, KTERE MOHOU NASTAT:

Uraz nebo jina zdravotni indispozice

Obecna opatreni:

Dojde-li k drazu nebo jiné zdravotni indispozici uZivatele/zdjemce sluzby nebo jiné osoby,
poskytne mu pracovnik poradny (poradce, recepcni) nebo jind osoba, ktera je pravé
pfitomna, prvni pomoc v rozsahu odpovidajicim situaci. Prvni pomoc je poskytovdna
v souladu s obvyklymi zdsadami poskytovani prvni pomoci. V pfipadé pfivolani zachranné
sluzby, uvédomi po jejim odjezdu svého nadfizeného.

Priklady feseni:

Osobé neni dobre / nevolnost - pracovnik ji oslovi s dotazem, jak se citi a co pro néj muze
udélat, s ohledem na situaci ji nabidne vodu, pomuze ji posadit nebo lehnout si, v pfipadé
zajmu zranéného/nemocného kontaktuje pracovnik osobu, kterou poskozeny uréi (a
poskytne na ni kontakt). V pfipadé vaznéjsiho zdravotniho stavu vola neprodlené |ékarskou
sluzbu prvni pomoci.

Preventivni opatreni:

Kazdé pracovisté je vybavené lékdarnickou.

ObtéZujici zajemce/uZivatel sluzby
Priklady feseni:

UZivatel odmitd odejit, trva napriklad na poskytnuti sluzby, kterou poradna neposkytuje
nebo v mife, ktera neni mozna nebo napfiklad hleda opakované dalsi divody (napf. potize,
které chce jesté resit) pro setrvani v poradné.

e Poradce se mlze jiz na za¢atku nebo v pribéhu konzultace ujistit, Ze si je uZivatel
védom skutecnosti o délce trvani jedné konzultace, muize napftiklad sdélit v kolik
hodin bude konzultace nejpozdéji koncit.

e Poradce vyuzije techniky neverbalniho i verbdlniho ukoncovani jedndni, umi oteviené
fici, Ze rozhovor kondéi. Umi vhodné pouzit obraty ,uz pro vds nem(zu nic udélat,
téma mame vycerpané, tuto schizku kon¢ime* atd.
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e Pracovnik recepce po ubéhnuti hodiny uréené pro poskytovani sluzby muze pfijit
upozornit na konec ¢asu vyhrazeného na konzultaci.
e Vpfipadé dalsi konzultace, dba poradce na dojednani nejpozdéjsiho konce
konzultace jiz v uvodu konzultace.
Obtézujici zajemce nebo uZivatel sluzby mlze byt osoba, kterd opakované pozaduje dalsi
neadekvatni podporu nebo vyZaduje delSi kontakt pracovnika, neodpovidajici situaci
(napriklad opakované telefonaty, emaily nebo osobni kontakty v kratkém casovém useku;
neucelné opakovani probléml nebo opakovany zajem fesit zjevné banalni problémy...).

e Po identifikaci podobného jednani je situace projedndna prostfednictvim intervize
nebo porady s cilem nalezeni adekvatniho reseni.

e Pokud se zajem osoby vaze na konkrétniho poradce, muze dojit ke zméné poradce.

e Poradce v souladu s pravidly jedndani se zajemce o sluzbu a uzZivatelem sluzby tuto
odmitnout. Cinf tak zdvofile a vysvétli klientovi dGivody odmitnuti dal$i podpory.

Stalking nevhodné chovani, projevujici se zejména opakovanym fyzickym sledovanim,
nechténymi kontakty (dopisy atp.), dlouhodobym sledovanim aktivit urcité osoby a sbiranim
informaci o ni, pfipadné nemistnym oslovovanim jejich pribuznych, pratel atp.

e V prfipadé rozsifeni zajmu o osobu pracovnika ze strany zdjemce/uZivatele sluzby
mimo prostredi poradny, upozorni poradce osobu na nevhodnost takového pocéinani

e V pfipadé, Ze nevhodné jednani pokracuje, projedna pracovnik vzniklou situaci na
poradé za Uéelem nalezeni vhodného feseni

e Muze dojit naptiklad k vyzvé feditele organizace k zanechani nevhodného jednani a
upozornéni na riziko trestniho stihani

e V pfipadé pokracujiciho nevhodného jednani nebo jeho vysoké intenzité kontaktuje
pracovnik Policii CR a poda trestni ozndmeni pro podezieni na TC nebezpeéného
prondsledovani

Preventivni opatreni:

V organizaci je dostate¢né na povinném kurzu Prace s klientem | nebo superviznich
skupinach vyjasnén a definovan pojem obtéZujici zajemce/uzivatel sluzby. Poradce, ktery se
setka stzv. obtéZujicim zdjemcem/uZivatelem sluzby, je vramci svého celoZivotniho
vzdélavani dostatecné poucen, jak md predchazet opakovanym a neodlvodnénym
navstévam takového zajemce/uzivatele sluzby. Také zna postupy, jak takovym situacim
predchazet.

Zijemce/uZzivatel sluzby jevici se pod vlivem alkoholu a toxickych latek
Priklady fesSeni:

Pokud se zajemce/uZivatel sluzby jevi, Ze je pod vyznamnym vlivem téchto latek, a
pokracovani v konzultaci by nevedlo k realizaci cile a Uéelu sluzby, prerusi poskytovani sluzby
a navrhne jiny termin konzultace. Pokud je to moiZné, vysvétli uZivateli/zdjemci, proc
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k takovému kroku ptikrocil a pfipadné mu poskytne kontakt na sluzbu poskytujici pomoc
zavislym osobam.

Preventivni opatreni:

Poradce ma pravo osobu jevici se pod vyznamnym vlivem alkoholu nebo ndvykovych latek
nevpustit do prostor poradny.

Agresivni zajemce/uZivatel sluzby
Obecna opatreni:

Poradce ma pravo takového zajemce/uzivatele sluzby nevpustit do prostor poradny nebo
konzultaci ihned ukondit. Pfi jakémkoliv napadeni pracovnika zajemcem/uzivatelem sluzby
plati, Ze pracovnik ma pravo a povinnost chranit v prvni radé sebe, pak teprve majetek
zaméstnavatele.

Priklady feseni:

Pracovnik vyuziva své zkusenosti a dovednosti. Pokud vyhodnoti, Ze osoba jedna agresivné,
pokusi se poradce vymezit verbdlné hranice a osobu uklidnit. V pfipadé vyssiho stupné
agresivity mlze poradce odejit nebo se pokusit osobu pfimét k odchodu. Poradce muze
pozddat (zavolat) o pomoc dalsi pfitomné zaméstnance poskytovatele. Pfitomni pracovnici
poskytnou poradci pfiméfenou pomoc, vzdy vSak dbaji, aby nedoslo k jejich ohroZeni nebo
ohrozeni dalSich osob. V pfipadé pocitu ohrozeni poradce, vold on nebo pfitomny persondl
Policii (158).

Preventivni opatreni:

Pro pfipad prace s agresivnim zajemcem/uzZivatelem sluzby jsou poradenské mistnosti
umistény v blizkosti dalSich kancelafi, zde pfitomné osoby si jsou védomy rizika napadeni
zajemcem/uZivatelem a jsou pripraveny pfijit na pomoc nebo pomoc zavolat. Jedno
z externich pracovist nema tuto moznost, tato mistnost je vsak vybavena nékolika moznymi
uniky.

Kradez

Priklady fesSeni:

Zjisténi drobné kradeze kanceldfskych potieb — pracovnik vSe neprodlené oznami
poskytovateli sluzby. Dojde k posouzeni miry naruSeni bezpecnosti (jednalo se o kradez
nezabezpeceného materidlu, nebo musel zlodéj prekonat bezpecnosti prekazky? Doslo
k nasilnému vniknuti, nebo doslo k nedostatecnému zabezpeceni materialu — napfiklad
nezamceni kancelatre, nebo se muselo jednat o osobu s pfistupem k materidlu?...) a nalezeni
adekvatnich opatreni (Napr. vyména zamk(l, omezeni mnozstvi osob s pfistupem...).

V pfipadé vykradeni kanceldre — lhned po zjisténi kradeZze pracovnik ji oznamuje svému
nadfizenému a na pfisluiné oddéleni Policie CR. Pfed jejim pFichodem s ni¢im ve
vykradenych prostorach nemanipuluje a niéeho se nedotyka. Podle situace a moznosti opatfi
seznam vybaveni a zafizeni vykradenych prostor, ktery predd policii. V dalSim by mél
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postupovat v jeji soucinnosti a vdohodé se svym nadfizenym. V pfipadé ohroZeni
bezpecnosti osobnich a citlivych Udaji osob, kontaktuje povérence pro spravu osobnich
Udajl a postupuje v souladu s pravidly GDPR*

Preventivni opatreni:

Organizace ma vSechny své pracovni prostory dostateéné chranény v souladu
s bezpecnostnimi opatfenimi vyplyvajicimi z uzaviené pojistné smlouvy. M3 k dispozici
evidenci majetku nachazejiciho se ve vykradenych prostorach.

Pozar
Obecna opatreni:

V pfipadé poZaru je postupovano podle pfislusnych pozarnich a poplachovych smérnic.
Pozdarni a poplachové smérnice jsou spole¢né s evakuacnim planem umistény u Unikovych
vychod(. V budovach je vyvésen plan unikovych cest a oznacen unikovy vychod. Poradenské
mistnosti jsou v budovach jinych vlastnikl (mést a obci). Ve vSech pfipadech se pracovnici
poradny fidi BOZP pfislusné budovy.

Preventivni opatreni:

V ramci prevence pozaru jsou provadény zakonem stanovené kontroly, za jejichZ provedeni a
evidenci zodpovidd majitel nemovitosti.

Nedostatek personalu — nemocnost...
Priklady feseni:

e Tuto situaci fesi vedouci Obcanské poradny Vsetin, ptipadné feditel VKCI Vsetin o.p.s.
Mohou vyuzit bud mozZnosti prevedeni zaméstnancu z vlastnich zdroja (napr. docasné
navyseni Uvazku jiného poradce) nebo do¢asné omezeni provozu Obcanské poradny.

e V takovém prfipadé je organizace povinna své zajemce/uZivatele sluzby i pracovniky
dostatecné informovat a hledat potfebnd ¢i ndhradni feSeni (odkazani na dalsi
poradny v okoli).

Preventivni opatreni:

vvvvv

o prevzeti zajemcu/uzivatel sluzby.

Zaméstnanci Vzdélavaciho a komunitniho centra Integra Vsetin o.p.s. jsou proskoleni v BOZP
pfi nastupu do zaméstnani a v pribéhu pracovniho poméru jsou sSkoleni v BOZP cyklicky.
Proskoleni zaméstnancl je doloZzeno podpisy zaméstnanct, které jsou uloZeny v jejich osobni
sloZce.

4 Uéinné od 25. 5. 2018
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Pracovnici VKCI Vsetin o.p.s. jsou seznameni s Pravidly o feSeni nouzovych a havarijnich
situacich pfi svém nastupu do zaméstnani a v pfipadé aktualizace zminénych pravidel.
Doklad o sezndmeni se s témito Pravidly je uloZzen na pracovisti ve Vsetiné.

VKCI Vsetin o.p.s. neklade zadné specifické pozadavky na jednani uzivatell pfi havarijni Ci
nouzové situaci, tyto pozadavky nejsou kladeny s ohledem na charakter sluzby, proto
povazujeme za dostatecné, Ze jsou seznameni s pravidly dostateéné a prokazatelné
prostfednictvim informacnich tabuli, piktogramd a informaci dostupnych na recepci OP a u
poradcu.

Obcanska poradna Vsetin eviduje nouzové a havarijni situace ve Formulari v pfislusné knize.
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