[image: image1.jpg]


   PORTIMO, o.p.s.

Drobného 301, 592 31 Nové Město na Moravě

Registrováno u Ministerstva vnitra pod č. VS/1-1/35901/98-R ze dne 29.4.1998


Pravidla poskytování služby občanského poradenství
Poradenství poskytujeme bezplatně, všem bez rozdílu, profesionálně, anonymně s respektem ke každému, kdo se na nás obrátí. 
Občanská poradna poskytuje služby lidem, kteří jsou v nepříznivé sociální situaci, nebo jim taková situace hrozí, neznají svá práva a povinnosti nebo nejsou schopni vyjádřit své potřeby a hájit své oprávněné zájmy. Poradna informuje o právech a povinnostech a pomáhá při orientaci v obtížných životních situacích a při hledání řešení. 

Poradci poskytují uživatelům služby poradenství v oblastech týkajících se následujících okruhů problémů: sociální dávky, sociální služby, pojištění (sociální a zdravotní, nikoli komerční), pracovně-právní vztahy a zaměstnanost, bydlení, rodinné a partnerské vztahy, majetkoprávní vztahy a náhrada škody, dluhová problematika, ochrana spotřebitele, veřejná správa, občanské soudní řízení a další.  

Občanská poradna neposkytuje poradenství související s komerční sférou., výpočty daní, poplatků, výše důchodů, pojištění, dávek státní sociální podpory a péče, úroků, mezd, dovolené. Poradna nezastupuje uživatele služby u soudu, nezastupuje uživatele služby u soudních jednání. V případě sepisování dokumentů je kladen důraz na aktivní spolupráci uživatele služby.
Občanská poradna není právní poradnou, manželskou poradnou, psychologickou poradnou, poradnou pro pomoc se závislostmi, krizovým centrem. Poradna neposkytuje kompenzační pomůcky, ubytování ani finanční prostředky.

OP poskytuje informace o jiných pomáhajících organizacích a institucích a v odůvodněných případech na ně US odkazuje. 

OP není zbavena ohlašovací povinnosti. Dozví-li se poradce při konzultaci., že došlo ke spáchání trestného činu, má OP povinnost případ ohlásit Policii ČR.

V momentě, kdy se zájemce o službu seznámí s pravidly poskytování služby a souhlasí s podmínkami poskytování služby, je uzavřena ústní smlouva a ze zájemce se stává uživatel služby. Poté již je veden poradenský rozhovor.

Každý uživatel služby má kdykoliv možnost se rozhodnout bez udání důvodů službu ukončit. Odmítnutí služeb ze strany uživatele služby není důvodem ke snížení kvality služeb v případě, že se na občanskou poradnu uživatel služby znovu obrátí.

Služby občanského poradenství jsou poskytovány za splnění základních podmínek: poradci mají volnou kapacitu, zájemce o službu spadá do cílové skupiny a byla uzavřena smlouva o poskytnutí služby.

Konzultace mohou probíhat osobní návštěvou v poradně, telefonicky, dopisem, e-mailem nebo návštěvou u uživatele služby mimo prostory poradny.

V případě, že se jedná o složitější problém, má poradce možnost toto zkonzultovat s externími specialisty a uživatel služby je objednán na další termín, na kterém mu jsou navrhnuty možné způsoby řešení či další postup.

Délka úvodní konzultace je stanovena na 45 minut. V případě následujících konzultací může být délka konzultace dle individuální potřeby prodloužena v odůvodněných případech až na maximálně 90 minut. O potřebě prodloužení doby konzultace rozhoduje odborný poradce.

Poslední uživatel služby je přijat nejpozději 30 minut před ukončením konzultačních hodin. Pokud přijde zájemce o službu později, může být objednán na jiný termín dle volné kapacity.

Přednostně jsou přijímáni objednaní uživatelé služby, následují neobjednaní uživatele služby, kteří se dostaví k osobní konzultaci, poté telefonické konzultace a poslední v pořadí jsou zodpovídány e-mailové dotazy a dopisy.

V případě volné kapacity jsou neobjednaní uživatelé služby a zájemci o službu přijímáni v pořadí, kdo přijde dříve.
V případě nespokojenosti se službami občanské poradny si uživatel služby může stěžovat :

· u vedoucí občanské poradny (Vratislavovo nám.12, Nové Město na Moravě)

· u ředitele PORTIMO, o.p.s. (Drobného 301, Nové Město na Moravě)

· u Asociace občanských poraden Praha (Tachovské nám. 3, 13000 Praha 3)

· doba na vyřízení stížnosti je 30 dnů

· je možno si také stěžovat anonymně na výše uvedených adresách

Služby nebudou poskytnuty zájemcům o služby, kteří jsou agresivní nebo pod vlivem návykových látek, nesplňují podmínky pro poskytnutí služby či poradna nemá dostatečné kompetence či časovou kapacitu. V případě odmítnutí z důvodu časové kapacity je zájemci o službu nabídnut nejbližší volný termín pro konzultaci, případně poskytnuty kontakty na jiné poradny v okolí. 
Poskytování služby může být přerušeno v případě, že se uživatel služby projevuje agresivně, je pod vlivem návykových látek, je nutno zajistit tlumočníka či vyprší časový limit pro konzultaci. Služba může být taktéž přerušena z důvodu zdravotní indispozice uživatele služby či poradce.
Poradenství občanské poradny vychází z údajů, které uživatel služby občanské poradně poskytne.
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