Charakteristika činnosti

 

· Občanská poradna je službou odborného sociálního poradenství. 

 

· Občanská poradna poskytuje služby lidem 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 hledání jejich řešení. 

 

Rozhovor je veden dle metodiky OP a dodržuje zásady Eganova modelu vedení rozhovoru (viz P6).

OP poskytuje i referenční informace o jiných pomáhajících organizacích a institucích a v odůvodněných případech na ně US odkazuje (viz P7). Pokud se US nachází v krizové situaci, může jej OP kontaktovat přímo s příslušným krizovým centrem nebo specialistou v daném oboru. OP sama není subjektem krizového centra, tyto služby samostatně neposkytuje.

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

Při řešení složitějších problémů může poradce případ konzultovat s externími specialisty a uživatel tak může být objednán na další termín.

 

·  Poradci jsou odborně vyškolení sociální pracovníci a  poskytují uživatelům 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 neprovádí výpočty daní, poplatků, důchodů, pojištění, dávek státní sociální podpory a péče, úroků, mezd, dovolené. Neradí v komerčních záležitostech. Poradna nezastupuje u soudu, poradci nesepisují za uživatele podání k soudu a jiné dokumenty. Občanská poradna není právní poradnou, manželskou poradnou, psychologickou poradnou, poradnou pro pomoc se závislostmi. Poradna neposkytuje kompenzační pomůcky, ubytování ani finanční prostředky.  

·  Občanská poradna poskytuje služby i cizincům a dalším osobám za předpokladu, že komunikují v českém jazyce na úrovni, kterou pro využití služby potřebují nebo si zajistí tlumočníka, asistenta, pomůcky či jiný prostředek, který takovou komunikaci umožní. (zkonzultovat s jinými OP)

 

Před poskytnutím služeb občanské poradny:

· Zájemce o poskytnutí služby se na poradnu může obracet v návštěvních hodinách osobně, telefonicky nebo písemně.  V případě osobního a telefonického dotazu 

reaguje poradna bezprostředně, v písemném dotazu reaguje poradna nejpozději do 7 pracovních dnů od doručení dotazu. Na e-mailové dotazy a dotazy doručené poštou reaguje poradna nejpozději do sedmi dnů od doručení, a to případně i zprávou, že dotaz bude z nějakých důvodů vyřízen později. 

· Délka jedné konzultace nemá přesahovat 45 minut. Poslední konzultace může být započata nejpozději 30 minut před koncem návštěvní doby.  

 

· Poradce informuje zájemce o poskytnutí služby srozumitelným způsobem o podmínkách,  za kterých mu může být občanské poradenství  poskytnuto. Pokud zájemce o poskytnutí služby s těmito podmínkami souhlasí, uzavírá s  poradnou  ústní dohodu o poskytování služby. Okamžikem uzavření dohody se ze zájemce o poskytnutí služby stává uživatel služby se všemi právy a povinnostmi z toho vyplývajícími. 

  

· V provozních hodinách určených k poskytování poradenských služeb pro občany je v OP přítomen vedoucí OP nebo poradce. Poradci v OP jsou navzájem zastupitelní, to znamená, že uživatel služby nemá možnost vybírat si poradce. 

· Jednání se zájemcem o poskytnutí služby může být přerušeno, jestliže je zájemce o poskytnutí služby pod vlivem alkoholu nebo jiných omamných látek a chová-li se vůči pracovníkům poradny agresivně. V jednání se zájemcem se pokračuje po odpadnutí překážek. Zájemce o poskytnutí služby může přijít opakovaně. 

 

 

Během poradenského rozhovoru:

· Uživatel má právo na bezpečné a diskrétní prostředí k řešení svého problému. Veškeré informace, které poradci sdělí, jsou přísně důvěrné a bez uživatelova písemného souhlasu nemohou být předávány mimo prostory poradny. 

· Uživatel má právo zvolit, co bude předmětem rozhovoru a svůj problém popsat poradci. Poradce mapuje otázkami uživatelovu situaci, zjišťuje, čeho chce uživatel dosáhnout. 

· Uživatel má právo určit svůj cíl v průběhu poskytování služby jej měnit, poradce ho v jeho rozhodnutí respektuje.  

· Uživatel má právo získat věcné a správné informace a návrhy řešení, která odpovídají jeho situaci, možnostem a schopnostem. S poradcem pak váží klady a zápory navržených řešení. 

· Uživatel má právo zvolit si, kterou z navržených možností využije a je ve svém rozhodnutí plně respektován. 

· Jestliže uživatel služby nechce poradci sdělit, kterou z nabízených variant zvolí, není k tomuto nucen. 

· Uživatel má právo plánovat spolu s poradcem konkrétní kroky řešení svého problému, přicházet do poradny opakovaně po celou dobu trvání svých obtíží. 

 

 

Ukončení poradenského rozhovoru:

· Uživatel má právo službu ukončit kdykoli bez udání důvodu. 

· Poskytování služby ze strany poradny je ukončeno dosažením uživatelova cíle nebo vyčerpáním možností poradny. Uživateli je pak nabídnuta alternativa, kam se při řešení svého problému obrátit. 

· Po ukončení poradenského rozhovoru je poradcem vyhotoven záznamový arch (dle pokynů AOP, na vzor poskytnutý AOP – viz P8). 

· Evidence řešené problematiky formou záznamových archů slouží výhradně pro potřeby poradny a je s nimi nakládáno v souladu se zákonem na ochranu osobních údajů. Poradna garantuje uživatelům, že záznamové archy nejsou předávány mimo prostory poradny. Občanská poradna neshromažďuje žádné osobní informace o uživatelích. 

· Záznamové archy jsou ukládány v poradně v uzamčené skříňce a poté v archivu Sdružení Nové Město na Moravě o. s., skartace probíhá v souladu se skartačním řádem Sdružení Nové město na Moravě o. s. 

· Uživatel má právo do záznamového archu nahlížet. 

