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) ) Smérnice ¢. )
ZAKLADNI PARAMETRY PORADENSTVI

1. Obcanska poradna je zafizeni socialnich sluzeb, kde je poskytovana sluzba odborného
socialniho poradenstvi podle zakona o socialnich sluzbach, stanov Asociace ob&anskych
poraden (AOP), Etického kodexu obcanskych poradcli, Charty ob&anskych poraden a
smérnic a koncep&nich materialt vydanych AOP.

2. Clen AOP je povinen oznatit sluzbu odborného socialniho poradenstvi nazvem, ktery
obsahuje slovni spojeni ,ob&anska poradna®“.

3. Obc&anska poradna ma definovany poslani, cile, principy a cilovou skupinu, které jsou v
souladu s touto smérnici.

4. Poslanim ob&anskych poraden je usilovat o to, aby lidé netrpéli neznalosti svych prav a
povinnosti, neznalosti dostupnych sluzeb nebo neschopnosti vyjadfit u¢inné své potreby.

5. Cilem ob¢anskych poraden je:
o Klient, ktery
- je informovany o svych pravech a povinnostech,
- zna moznosti feSeni své situace,
- je schopen se rozhodnout pro konkrétni feSeni své situace a €init konkrétni
kroky vedouci ke zméné jeho nepfiznivé situace,
- pfi feSeni své nepfiznivé situace dokaze vyuZzit pfirozenou vztahovou sit
(rodinu, mistni instituce, mistni komunitu)
e Upozoriovat pfislusné statni a mistni organy na nedostatky legislativy, jeji aplikace
a na nefeSené problémy. Tim pfispivat k rozvoji a zlepSeni sluzeb a fungovani
uradd na mistni i celostatni drovni.

6. Obc&anské poradenstvi je poskytovano v souladu s témito principy:

e Bezplatnost — poradenstvi je poskytovano bezplatng, od klientd se neocekava
poskytnuti odmény, daru nebo protisluzby.

e Nezavislost — poradenstvi je poskytovano v souladu se zajmy klienta, nezavisle na
vnéjsich vlivech, na zajmech poradny a tfetich osob.

e Duvérnost — poradenstvi umoziuje klientdm vystupovat anonymné a o vsech
skuteCnostech tykajicich se klienta je zachovana micCenlivost, kromé& zakonem
stanovenych situaci.

e Nestrannost — poradenstvi klienta nediskriminuje v Zadné oblasti, je objektivni a
respektuje individualni odliSnosti klienta.

e Komplexnost — poradenstvi je poskytovano tak, aby zohledfiovalo celkovou situaci
klienta.

7. Cilovou skupinou jsou lidé, ktefi vnimaji svoji Zivotni situaci jako nepfiznivou, nebo jsou
takovou situaci ohrozeni.



8. Obc&anska poradna poskytuje sluzbu minimalné v Urovni 2 (viz nize) v patnacti Zakladnich
oblastech poradenstvi, kterymi jsou:

Obcanskopravni vztahy

Rodinné pravo

Bydleni

Pracovnépravni vztahy a zaméstnanost
Dluhova problematika

Ochrana spotiebitele

Socialni davky

Socialni sluzby

Socialni pojisténi

Zdravotni pojisténi, prava a povinnosti pacient(
Soudni fizeni a jeho alternativy
Vefejna sprava

Trestni pravo

Skolstvi

Ochrana zakladnich lidskych prav

9. Urovné poskytovanych sluZeb jsou definovany takto:

Uroven 1 - Informace

Obsahem informaci jsou obecna fakta, pfi kterych neni tfeba posuzovat a fesit
konkrétni situaci uzivatele sluzeb. Informacemi mohou byt také konkrétni udaje,
které jsou cilené na danou situaci. Informace nenabizi moznosti feseni.

Priklady: ¢islo pravni normy, odkazujici informace (kontaktni Gdaje o jinych
institucich), znéni vybraného paragrafu zakona, zjisténi, zda urcita pravni norma je
platna.

Urover 2 — Rada

Rada vychazi z konkrétni situace uzivatele, nabizi alternativy feSeni, posuzuje
klady a zapory jednotlivych variant feSeni. Je orientovana na feSeni problému.
Priklady: uZivatel chce ukoncit pracovni pomér, poradce nabizi rizné varianty a
spole¢né zvaZzuji vyhody a nevyhody moZzZnych feSeni; uZivatel chce reSit svou
obtiznou finanéni situaci a spolu s poradcem zvaZzZuji moznosti navyseni prijmu.

Uroveri 3 — Napomoc

Napomoc pfi ¢innostech, které Cini uzivateli sluzeb potize.

Priklady: konzultace vécnych nalezitosti riznych pisemnosti, podrobné vysvétleni
aplikace vzord, pomoc s vypoclty a splatkovymi kalendari, vysvétlovani obsahu
dokumentt, zprostfedkovani pomoci u dalsich instituci (telefonovani, e-mail)

Urover 4 - Aktivni pomoc

Konkrétni ¢innost ve prospéch uzivatele sluzeb, kterou nezvlada vlastnimi silami.
Priklady: vyplriovani formulart a dotaznik pro uZivatele sluzeb (uZivatel sluzby
napf. neumi psat, neumi dobre ¢esky), psani individualizovanych vzord pisemnosti
pro uzivatele sluzeb

10. Obc¢anska poradna poskytuje poradenstvi minimalné formou osobnich a telefonickych
konzultaci. O dalSich zplUsobech poskytovani poradenstvi (napf. e-mailem) informuje
vefejnost srozumitelnym zptsobem. Minimalni po€et hodin pro konzultace je 20 hodin tydné.
(pfi minimalnim celkovém uvazku 1,00)
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Sluzby se poskytuji ambulantné. Pokud ob¢anska poradna poskytuje své sluzby i jinak, ma
zpracovanou jejich nabidku a pravidla poskytovani. Totéz plati o sluzbach, které ob¢anska
poradna poskytuje mimo ramec odborného socialniho poradenstvi podle zdkona o socialnich
sluzbach. Zajemce musi byt srozumitelné informovan, Ze se jedna o jiny typ sluzby.

Obcanska poradna ma nejméné dva stalé pracovniky (formou pracovnépravniho vztahu)
na pracovni pozici poradce, kdy soucet jejich pracovnich uvazkl &ini nejméné 1,00, ktefi
splnuji kvalifikaéni pfedpoklady podle zakona a pozadavk( AOP.

Obcanska poradna ma povinnost zajistit splnéni kvalifikacnich pfedpokladi stanovenych
AOP, kterymi jsou:

e Kurz ,Prace s klientem |I“ pro nové poradce, a to do 12 mésicl od nastupu do OP

e Skoleni poradct v zakladnich oblastech poradenstvi pofadana AOP

Poradci jsou povinni trvale zvySovat svlj komplexni pfehled ve vSech zakladnich oblastech
poradenstvi.

Klienti jsou pou€eni o moznosti obratit se se stiZznosti na sluzbu k Asociaci obCanskych
poraden. Pravidla poradny pro vyfizovani stiZznosti obsahuji toto pouceni a kontaktni adresu
prislusného organu AOP.

Clenské poradny maji povinnost vést evidenci o realizovanych konzultacich a vykazovat je
jednotnym statistickym nastrojem. AOP zajistuje, Zze vykazovani ve statistickém nastroji je
v souladu s pfedpisy na ochranu osobnich udaju.

Poradna ma za povinnost se prezentovat jako ¢len Asociace ob¢anskych poraden:
e Pouzivat logo obCanské poradny, které je uréeno AOP (barva Pantone modra 293)
o Pouzivat hlaviCkovy papir, na kterém bude vyrazné uvedeno logo poradny, jeji
nazev a informace o jejim Clenstvi v AOP
e Oznacit viditeIné poradnu, kontaktni misto a detaSované pracovi§té barevnym
logem OP. Orientace loga — napis ,ob&anska“ je vzdy nahore.
e Prezentovat spolu se svymi webovymi strankami i stranky AOP.

Pokud poradna prezentuje urcité telefonni Cislo jako Cislo ur€ené pro telefonické konzultace,
mél by se pracovnik ohlasit slovy, ve kterych figuruje slovni spojeni ,obanska poradna®“.

Poradny jsou povinny se vyvarovat v souvislosti s charakteristikou své poradny a
poskytovanych sluzeb spojeni jako ,obCansko-pravni“, ,socialné-pravni“, ,pravni poradna“
apod. Vzdy se musi prezentovat jako sluzba odborného socialniho poradenstvi.

V ob&anské poradné jsou viditelné umistény tyto dokumenty a informace:
e Charta ob&anskych poraden
o Eticky kodex ob&anského poradce
¢ Informace o zpusobu poskytovani sluzby
e Informace o provoznich hodinach, tato informace musi byt viditelna i v dobé
uzavfeni poradny
¢ Informace o tom, v jakych oblastech je poradenstvi poskytovano



