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Tento dokument vznikl ptivodné k tomu, aby slouzil poradndm, kontrolorim a dalSim
zdjemcum jako pruvodce Standardy kvality obcanskych poraden AOP. Vznik dokumentu je
datovan pied ucinnost zédkona o socialnich sluzbach, ktery standardy kvality legislativné
ukotvil. VSichni poskytovatelé socialnich sluzeb, tedy i obcanské poradny musi tyto zakonné
standardy naplnovat. Nicmén¢ obcanské poradenstvi ma sva specifika a tento revidovany
Privodce standardy kvality socidlnich sluzeb upozorfiuje na specifika obcanského
poradenstvi, ktera by méla obCanské poradny napliovat a reflektovat v ramci svych metodik,
vnitinich piedpist a poskytovani odborného socialniho poradenstvi. U jednotlivych standard
jsou tedy uvedena specifika pro obCanské poradenstvi.
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A. Proceduralni standardy

1. Cile a zpiisob poskytovani ob¢anského poradenstvi

Cilem obcanského poradenstvi je umoznit lidem, kteri se dostali do nepriznivé socialni
situace, FeSit ji na principech bezplatnosti, nestrannosti, nezavislosti, komplexnosti a
diskrétnosti; prostrednictvim informaci, rad a pripadné dalsi pomoci.

Dal§im cilem je piisobit na chod vefejné spravy a samospravy ve prospéch obcani.
Poskytovana sluzba zachovava a rozviji dustojny Zivot téch, ktefi ji vyuzivaji, je
bezpecna a odborna.

Kritéria:

1.1. Obcanska poradna dodrzuje definované posléni, cile, cilovou skupinu a principy sluzeb
obcanského poradenstvi, definuje své konkrétni cile. Poslani, cile a principy chépe jako
zavazek vefejnosti a ma je v pisemné podob¢.

1.2. Obcanska poradna poskytuje sluzby v souladu s Chartou OP, metodikou a smérnicemi
obcanského poradenstvi a Etickym kodexem obcanského poradce. Obcanska poradna
ma pisemné zpracovany pracovni postupy zarucujici fadny prubeéh poskytovani socidlni
sluzby a podle nich postupuje;

1.3. Zputsob poradenstvi aplikovany obc¢anskou poradnou umoznuje, aby uzivatelé¢ sluzeb

mohli vyuzivat mistni instituce, pfirozenou vztahovou sit’ a své vlastni schopnosti

1.4. Obcanska poradna vytvaii prilezitosti k tomu, aby uzivatelé sluzeb mohli uplatiovat

vlastni vili a jednat na zéklad¢ vlastnich rozhodnuti.

1.5. Obcanska poradna uplatiiuje pii poskytovani sluzby politiku rovnych pfrilezitosti:
Obcanska poradna ma vnitini pravidla pro ochranu osob pifed pfedsudky a negativnim
hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit v disledku poskytovani socialni sluzby.

1.6. Obcanskd poradna se podili na napliovani cili vyplyvajicich z oficidlné schvalené
socialni politiky AOP.

1.7. Pokud obcanska poradna poskytuje jiny typ sluzby, musi mit zpracovanu jejich nabidku
a pravidla jejich poskytovani, a pro uzivatele je zfejmé, Ze jde o jiny typ sluzby.

Specifika kritérii pro obéanské poradenstvi:

Deklarace poslani, cil, cilové skupiny a principti poskytovanych sluzeb pomaha pfi orientaci
potenciondlnich uzivateli sluzby a dalSich zajmovych skupin (statni sprava, mistni
samosprava, spolupracujici organizace, poskytovatelé¢ dotaci apod.) v nabidce sluzeb. Jejich
zvefejiiovani pfispiva k divéryhodnosti a transparentnosti sluzby.

Formulace poslani je prvnim krokem ke kvalitni sluzbé. Cile, principy, veSkeré vnitini
ptredpisy, koncepce a plany by mély vychazet ze znéni poslani.

Pro obc¢anské poradny v AOP je zavazné dodrZovat poslani, cilovou skupinu a principy ve
znéni schvaleném AOP.

Cile obcanské poradny jsou formulovany vzdy pro urcité Casové obdobi a méfitelnym
zpisobem popisuji, jak bude poradna v tomto obdobi napliiovat poslani.

Vetejnym zavazkem je minéno, Ze vSechny tyto zakladni formulace jsou zvefejiiovany a Ze
vefejnost ma plné pravo od poradny ocekavat, Zze se jimi pii své Cinnosti bude fidit.
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Zvetejnéni zakladnich prohlaSeni ma navic ochrannou funkci pro uzivatele. Umoziuje
kontrolu toho, zda poradna d¢la to, co v nich slibuje.

Obcanské poradenstvi (znéni dle usneseni vyboru AOP z 26.7.05):

- je odborné socialni poradenstvi piispivajici k feSeni nepiiznivych socialnich situaci

- je charakteristické zpisobem préce s uzivatelem (se zdjemcem o sluzbu a uzivatelem
sluzby), zplnomociovanim uzivatele a komplexnim piistupem k uZzivateli a jeho
situaci

- je zaloZzeno na principech bezplatnosti, diskrétnosti, nestrannosti, nezavislosti a
komplexnosti

- je poskytovano v soucasnosti v 15 oblastech, tyto oblasti jsou poskytovany ve 4
urovnich — informace, rada, napomoc a aktivni pomoc

Poslanim obcéanskych poraden je usilovat o to, aby lidé netrpéli neznalosti svych prav a
povinnosti, neznalosti dostupnych sluzeb nebo neschopnosti vyjadrit ucinne své potieby.
Podili se na ¢innosti Asociace ob¢anskych poraden a spole¢né¢ upozoriiuji prislusné statni a
mistni organy na nedostatky legislativy a na nefeSené problémy obcanli ve snaze ovlivnit
vyvoj politiky a socidlnich sluzeb.

Cilem obc¢anskych poraden je:
o Kilient, ktery

- je informovany o svych pravech a povinnostech,

- znad moznosti feSeni své situace,

- je schopen se rozhodnout pro konkrétni feSeni své situace a Cinit konkrétni
kroky vedouci ke zméné jeho nepfiznivé situace,

- pri feSeni své nepfiznivé situace dokaze vyuzit ptirozenou vztahovou sit
(rodinu, mistni instituce, mistni komunitu)

e Upozornovat prislusné statni a mistni organy na nedostatky legislativy, jeji aplikace a
na neteSené problémy. Tim pfispivat k rozvoji a zlepseni sluzeb a fungovani uradii na
mistni i celostatni urovni

Poskytovana sluzba zachovava a rozviji distojny zivot téch, ktefi ji vyuzivaji, je bezpecna a
odborna.

Obcanské poradenstvi je poskytovano v souladu s témito principy:

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

e Nezavislost — poradenstvi je poskytovano v souladu se zajmy klienta, nezavisle
na vné&jSich vlivech, na zdjmech poradny a tretich osob.

e Diivérnost — poradenstvi umoznuje klientim vystupovat anonymné a o vSech
skutecnostech tykajicich se klienta je zachovana mlcenlivost, kromé& zdkonem
stanovenych situaci.

e Nestrannost — poradenstvi klienta nediskriminuje v Zadné oblasti, je objektivni
a respektuje individudlni odlisnosti klienta.

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

Zminéna prohlaSeni o sluzbé se shoduji ve vSech zakladnich materidlech poradny se znénim
schvalenym AO a jsou v pisemné forme volné pfistupna vefejnosti.
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Na formulovani cilii a vyhodnocovani jejich dosazeni se podili vSichni pracovnici poradny.
Pracovnici poradny znaji obsah jednotlivych formulaci, umi vysvétlit jejich smysl a ztotoziiuji
se s nimi.

Obecny ramec metodiky poradenstvi je popsan v materidlu Charta obCanského poradenstvi,
ktery je zdvazny pro vSechny poradny a je vefejn¢ pfistupny. Eticky kodex obcanského
poradce ve znéni schvaleném AOP vymezuje etiku poradenstvi a je zdvazny pro pracovniky
poraden sdruzenych v AOP.

Poradenské rozhovory jsou vedeny tak, aby uzivatelé sluzeb mohli vyuzivat mistni instituce,
piirozenou vztahovou sit’ a své vlastni schopnosti. Pracovnici znaji rozdil mezi podporou a
péci a motivuji uzivatele k vyuzivani jejich vlastnich schopnosti, dovednosti a znalosti
Poradna ma k dispozici aktualni kontakty na dal$i mistni instituce a je schopna je uZivatelim
predat.

Sluzby poskytované poradnou musi uzivatelim umoziiovat svobodné rozhodnuti o tom,
jakym zptsobem budou fesit svou nepfiznivou socidlni situaci. Kazdy uZzivatel je vybaven
jinymi schopnostmi, dovednostmi a vychazi se z konkrétni situace. V piipadech, kdy to
charakter problému umoziiuje, jsou uzivateli nabizeny riizné varianty nebo postupy feSeni.
Poradce respektuje nazor a vili uzivatele ohledné zvoleného feSeni.

Poradenské rozhovory jsou vedeny tak, aby uzivatelé sluzby mohli uplatnovat vlastni vili a

jednat na zékladé vlastnich rozhodnuti.

Vramci AOP je pravidelné provadi monitoring socidlnich témat, ktera zpracovava a
predklada dalSim subjektim — napif. MPSV. Na zaklad¢ ziskanych informaci muze AOP
aktivng plisobit na zmény v oblasti socidlni politiky.

Obcanska poradna se dle svych moznosti na zdklad€ feSenych situaci s uzivateli sluzby podili
na monitoringu systémovych a opakujicich se socialnich problémiti.

Zékladni sluzbou nabizenou obc¢anskymi poradnami AOP je obcanské poradenstvi
poskytované v souladu s poslanimi, cili a principy. Dle § 37 odst. 4 zakona o socialnich
sluzbach musi byt v ramci obCanského poradenstvi poskytovany tyto zdkladni ¢innosti:

a) zprostiedkovani kontaktu se spole¢enskym prostiedim,

b) socidlné terapeutické ¢innosti,

C) pomoc pii uplatiiovani prav, opravnénych zajmu a pii obstaravani osobnich zalezitosti,

d) ¢innosti poskytujici podporu pecujicim a ¢innosti, které spocivaji v nacviku dovednosti
pecujicich osob pro zvladani péce o osoby zavislé na jejich pomoci.

Praxe obcanskych poraden ukazuje, ze zrtznych divodi (predevSim ziskdni finan¢nich
prostiedkil z grantovych fizeni nebo formou piimych plateb od uZivatell, doplnéni komplexu
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sluzeb, pokryti bilych mist v mistnich socidlnich sluzbach) poskytuji poradny i jiné sluzby,
které neodpovidaji zékladni nabidce obcanského poradenstvi.

Pro zachovani jednotné urovné sluzeb poskytovanych poradnami sdruzenymi v AOP a rovnéz
z diivodu ochrany uzivatele je nezbytné, aby v pfipad¢ poskytovéni jinych typt sluzeb, bylo
toto jasn¢ vetejne sdélovano — napt. poskytovani mediace, terapeutickych sluzeb, apod.
Obcanské poradenstvi je v souladu s principy poskytovano bezplatnég, jiné typy sluzeb mohou
byt poskytovany za uplatu (OP musi podévat informace o cenach jednotlivych sluzeb).

Navrzené zdroje pro ovéfeni standardu kriteria:

- vefejné pristupné formulace poslani, cilli, cilové skupiny a principit (¢ekarna, informacni
materidly, vyrocni zprava, webové stranky apod.)

- ve vSech dokumentech, informacnich materidlech, webovych strankach, vyro¢ni zpraveé
apod. jsou definice totozné (a shodné se znénim schvalenym AOP)

- existence popisu jinych typi sluzeb

- rozhovor s vedenim, pracovniky

2. Ochrana prav uzivateli sluzeb ob¢anské poradny

Obcanska poradna pri poskytovani poradenskych sluzZeb respektuje zakladni lidska
prava uZzivatelu sluZeb a jejich naroky vyplyvajici z obecné zavaznych norem a pravidel
obc¢anského souziti.

2.1. Obcanska poradna ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro predchazeni situacim, v
nichZ by v souvislosti s poskytovanim socidlni sluzby mohlo dojit k poruSeni zakladnich
lidskych prav a svobod osob, a pro postup, pokud k poruseni téchto prav osob dojde;
podle téchto pravidel obEanska poradna postupuje;

2.2. Obcanska poradna ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, ve kterych vymezuje
situace, kdy by mohlo dojit ke stfetu jejich zajmi se zajmy uzivateld, kterym poskytuje
odborné socialni poradenstvi, véetné pravidel pro feSeni téchto situaci; podle téchto
pravidel obCanské poradna postupuje

2.3. Obcanska poradna ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfijimani dart; podle
téchto pravidel obcanska poradna postupuje.

Specifika kritérii pro ob¢anské poradenstvi:

Smyslem standardu je poukazat na dulezitost respektovani prav uzivatelit sluzeb a jejich
ochranu. Standard pfispiva ke sniZeni rizika, Ze by se uzivatel ocitl v nerovnoprdvném
postaveni.

Prava wuzivateli lze rozdélit na zakladni lidska prava a svobody, kterd vyplyvaji
z mezinarodnich imluv a ustavnich norem Ceské republiky a dal§i prava, ktera jsou
zakotvena V jednotlivych zakonech a jejich provadécich predpisech. Informativni piehled
zakladnich lidskych prav a svobod obsahuje Listina zakladnich lidskych prav a svobod
(Gstavni zakon €. 2/1993 Sb.).

Standard zajiStuje ochranu prav uZivatele v celém pribcéhu poskytovani sluzeb — pfi jejich
sjednévani, trvani a ukoncovani.
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Ptinosem standardu je také to, Ze jeho napliiovani vyzaduje diskuzi vSech poradcti obCanské
poradny a vede je khledani vSech moznosti, kdy by k porusovani prav uzivateli mohlo
dochazet.

Pti poskytovani poradenstvi mize dochazet k situacim, kdy jsou porusovana prava uzivatelt.
Jedna se napt. o nerespektovani svobodné vile uzivatele pii volbé feSeni vlastni neptiznivé
situace, diskriminacni chovani poradce, vytvareni zavislosti uzivatele na sluzbé a mnoho
dalsich. Analyzu situaci mozného porusovani prav uzivatela sluzeb je nutno vytvaret v tymu.

Poradna ma pisemné definovano, jakym zptisobem mohou byt poruSovdna prava uzivatelii
poskytovanych sluzeb. Ma stanoveny vnitini mechanismy, které poruSovani prav uzivatelt
zamezuji ¢i fesi ndpravu poruseni prav. Pracovnici poradny se podili na definovani
problematickych situaci a na hledani mechanismi zamezeni ¢i napravy porusSeni prav
uzivatela sluzeb.

Pti poskytovani poradenstvi muze dojit ke stfetu z4jmu pracovnikil a uzivatela sluzeb. Za stret
zajmu muzeme povazovat moznost poskytnuti poradenstvi obéma stranam stojicim proti sob&
ve sporu, predsudky poradct apod.

Poradna ma tyto situace popsané a ma také popsano, jak bude stietu v téchto situacich
zabranovat, ¢i jak bude feSit napravu poruSeni prav. Pracovnici poradny se podili na
definovani problematickych situaci a na hledani mechanismi zamezeni stietu z4jma.

Poradna musi mit pisemné zpracovana pravidla pro pfijiméni dari:

Pt1 pfijimani dart je potieba vychéazet z niZze uvedeného ustanoveni OZ:
§ 2067

(1) Darovani osobg¢, ktera provozuje zafizeni, kde se poskytuji zdravotnické nebo socialni
sluzby, anebo osobé, kterd takové zatizeni spravuje nebo je v ném zaméstnana, je
neplatné, stalo-li se v dobé, kdy darce byl v péci takového zatizeni nebo jinak pfijimal
jeho sluzby.

Obcanska poradna tedy nemuZe pfijimat dary od uZivatell socialni sluzby. Pfijimani dart —
napt. sponzorky musi byt definovano v ramci vnitinich ptedpisi zfizovatele OP.

Navrzené zdroje pro ovéfeni standardu kriteria:
- vnitini predpisy organizace

- rozhovor s pracovniky

- rozhovor s uzivateli sluzby

3. Jednani se zajemcem o poskytnuti sluzeb

Zajemce o sluzby je pred uzavirenim smlouvy o poskytovani socialni sluzby seznamen
s nabidkou sluZeb ob¢anské poradny, podminkami pro jejich poskytovani a s jejich
rozsahem.
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Kritéria:

3.1. Obcanska poradna ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, podle kterych informuje
zajemce o socialni sluzbu srozumitelnym zptisobem o moznostech a podminkach
poskytovani socialni sluzby, podle téchto pravidel ob¢anska poradna postupuje

3.2. Obcanska poradna projednava se zadjemcem o socialni sluzbu jeho pozadavky,
ocekavani a osobni cile, které by vzhledem k jeho moznostem a schopnostem bylo
mozn¢é realizovat prostfednictvim socialni sluzby;

3.3. Obcanska poradna ma pisemné stanovena pravidla, za jakych miize zdjemce o sluzby ze
zakonnych divodi odmitnout, podle téchto pravidel obcanska poradna postupuje

Specifika kritérii pro ob¢anské poradenstvi:

Standard je zaméfen na zajemce o poskytnuti sluZzeb a jeho cilem je podpofit poskytnuti
dostatecného mnozstvi informaci a zajistit respektovani prava zajemce o jeho rozhodnuti, zda
sluzbu vyuzije ¢i nikoliv.

Zajemce o poskytnuti sluzeb je osoba, kterd projevila zajem o poskytnuti blizSich informaci
o sluzbach, podminkach jejich poskytovani atd. s imyslem jich vyuzit (tzn. do uzavieni
smlouvy o poskytovani soc. sluzby).

Standard klade dlraz na ptehledny a odpovidajici zplisob informovani o nabizenych sluZzbach,
podporu samostatného rozhodovani zajemce a definovani podminek odmitnuti zajemce.

VSsichni pracovnici poradny jsou seznameni s tim, jaké sluzby OP nabizi a jaké jsou
podminky pro poskytovani sluzby. Aktivnim informovanim je minéno, Ze jsou vefejné
k dispozici informa¢ni materialy OP a provozni fad (i jiny ekvivalentni interni material
poradny, v némz jsou uvedeny podminky a zptisob poskytovani sluzby, ceny atd.).

Informace o nabizenych sluzbach jsou ve srozumitelné formé&. Pracovnici jsou schopni
vSechny zdjemce o nabizenych sluzbach informovat a ptipadné vysvétlit nejasnosti.

Popis aktivniho informovani zajemcii o sluZzbéch je souc¢ésti vnitinich pravidel poradny, napf.
jako soucast metodiky poradenského procesu.

OP by méla mit definovano, jaké informace pottebuje od zajemce ziskat, aby vyhodnotila,
zda je mu schopna sluzbu poskytnout — zda spada do cilové slupiny, jakou fesi nepiiznivou

S 4

zajemcem. Je dulezité, aby své potieby formuloval zdjemce o sluZbu nikoliv poradce.

Poradna mtize zdjemce o sluzbu odmitnout jen ze zakonem stanovenych divodu dle § 91
odst. 3) zakona o socialnich sluzbach, kdy jsou uvedeny jen 4 moznosti:

a) neposkytuje socialni sluzbu, o kterou osoba zada, a to i s ohledem na vymezeni okruhu
osob v registru poskytovateld socidlnich sluzeb,

b) nema dostate¢nou kapacitu k poskytnuti socialni sluzby, o kterou osoba zada,

C) zdravotni stav osoby, ktera zada o poskytnuti pobytové socialni sluzby, vylucuje poskytnuti
takové socidlni sluzby; tyto zdravotni stavy stanovi provadéci pravni piedpis, nebo
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d) osobé, ktera zada o poskytnuti socialni sluzby, vypovéd¢l v dob¢ kratsi nez 6 mésict pred
touto zadosti smlouvu o poskytnuti téze socialni sluzby z dtivodu porusovéani povinnosti
vyplyvajicich ze smlouvy.

Tyto diivody mé poradna zpracovany ve vnitinich pravidlech.

Navrzené zdroje pro ovéreni standardu:

- rozhovor s uzivateli sluzeb

- letdky, informac¢ni materialy v tisténé podobé vefejné pristupné uzivatelim

(nésténka, cekarna)

- existence vnitinich pravidel

- vyvésen provozni fad (€1 jiny ekvivalentni interni material poradny) s uvedenim podminek a
zpisobu poskytovani sluzby

4. Smlouva o poskytovani socialni sluzby

Odborné socialni poradenstvi je uzZivatelim poskytovano zpravidla na zakladé
konkludentné (istné) uzvarené smlouvy o poskytovani socialnich sluzeb.

Kritéria:
4.1. Obcanska poradna ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro uzavirani smlouvy o
poskytovani socialni sluzby; podle téchto pravidel obcanska poradna postupuje

4.2. Obcanska poradna pii uzavirani smlouvy o poskytovani socidlni sluzby postupuje tak,
aby uZivatel rozumél obsahu a ucelu smlouvy

4.3. Obcanska poradna sjednéava s uzivatelem rozsah a pribeh poskytovani socidlni sluzby s
ohledem na osobni cil zavisly na moznostech, schopnostech a ptani osoby.

Specifika kritérii pro obéanské poradenstvi:

Ve sluzbach socialni poradenstvi, telefonické krizova pomoc, kontaktni centra, nizkoprahova
denni centra, nizkoprahova zfizeni pro déti a mladeZz, noclehérny, socialné aktivizaéni sluzby
pro seniory a osob se zdravotnim postizenim a terénni programy Se Uzavird pouze ustni
smlouva, o které existuje na strané poskytovatele pisemny zaznam.

Smlouva o poskytovani soc. sluzby upravuje vSechny vztahy, které v procesu poskytovani
sluzby mezi klientem a poskytovatelem vznikaji. PovaZuje se za nejvyznamnéjsi dokument,
ktery maji obé strany k dispozici, v Zzadném ptipad¢ tedy nelze proces uzavirani smlouvy
podceniovat. Smlouva disledné respektuje rovnopravnost obou stran. K jejimu uzavieni neni
mozné zadnou ze stran piinutit a strany by se mély na podminkach smlouvy dohodnout.
Paragraf 91 zdk. o soc. sluzbach vymezuje podminky poskytovani soc. sluzby a naleZitosti
smlouvy o poskytovani soc. sluzby:

Smlouva obsahuje tyto naleZitosti:
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a) oznaeni smluvnich stran,

b) druh socialni sluzby,

C) rozsah poskytovani socialni sluzby,

d) misto a ¢as poskytovani socialni sluzby,

e) vysi thrady za socialni sluzby sjednanou v ramci vySe thrady stanovené v § 73 az 77 a
zpusob jejiho placeni, véetné zptisobu vyuctovani,

f) ujednani o dodrzovani vnitinich pravidel stanovenych poskytovatelem pro poskytovani
socialnich sluzeb,

g) vypovédni divody a vypovédni lhtty,

h) dobu platnosti smlouvy.

Poradna ma zpracovana pisemna pravidla pro uzavirani Gistni smlouvy o poskytovani socialni
sluzby. UZivatel musi byt sezndmen s naleZitostmi smlouvy o poskytivani socialni sluZby.

Poradna ma pisemné pravidla pro to, jakym zplsobem vede zdznam o uzaviené smluvé
S uzivatelem

Poradce spolu s uzivatelem pfi uzavirani smlouvy na zakladé vzajemného vyjasiiovani
formuluji spole¢n¢ zakazku. Rovnéz se domlouvaji na rozsahu poskytovanych sluzeb, ktery je
obsazen ve smlouvé. Rozsahem neni myslena nabidka sluzeb, ale ¢innosti, které bude uZzivatel
v prib&hu poskytovani sluzby vyuzivat. To, co si uzivatel nasmlouva, by melo byt obsahem
cilt v IP a v planu priubéhu sluzby

Navrzené zdroje pro ovéfeni standardu kriteria:
- pisemnd pravidla pro uzavirdni smlouvy o poskytovani soc. sluzby
- rozhovor s uzivateli, pracovniky

5. Individualni planovani pribéhu socialni sluzby

P#i individualnim planovani a poskytovani poradenskych sluZeb vychazi ob¢anska
poradna z osobnich cilii a potieb uZivateli sluZeb.

Kritéria:

5.1 Obcanskd poradna ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, kterymi se fidi planovani a
zpisob ptehodnocovani procesu poskytovani sluzby; podle téchto pravidel obcanska poradna
postupuje

5.2. Obcanska poradna planuje spolecné s uzivatelem priibéh poskytovani socialni sluzby s
ohledem na osobni cile, vnitini zdroje a moZnosti uZivatele

5.3. Obcanska poradna spole¢né s uzivatelem prabézné hodnoti, zda jsou napliiovany jeho
osobni cile;

5.4. Obcanska poradna ma urcené zaméstnance, ktefi s uzivatelem planuji pribéh poskytovani
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socialni sluzby
5.5. Obcanska poradna vytvari a uplatiiuje systém ziskavani a ptredavani potfebnych informaci
mezi zaméstnanci o prub¢hu poskytovani socidlni sluzby jednotlivym uzivatelim

Specifika kritérii pro ob¢anské poradenstvi:

Individuélni planovani sluzby je zdmérny, kontinudlni a strukturovany proces, pifi némz se
stanovuji kroky k dosazeni zmény. Stézejnim bodem planu je ujednéni o spole¢ném zajmu.
Tento spolecny zajem je popis toho, jak bude vypadat zména nepiiznivé zivotni situace, v niz
se momentaln¢ uzivatel nachazi. Proces individudlniho ma n¢kolik fazi, které se cyklicky
neustale opakuji: zkoumani situace, tvorba planu, realizace planu, vyhodnoceni. Specifikum
obcanského poradenstvi je v tom, Ze ¢asto je sluzba poskytnuta pouze jednorazovée a
individudlni pldnovani se tedy déje v ramci jedné poradenské intervence. IP vychazi
predevsim z poradenského rozhovoru: mapovani toho, co uzivatel pottebuje, stanoveni cile,
kroky k naplnéni cile (feSeni) a zhodnoceni.

Obcanské poradenstvi je zalozeno pfedevSim na respektu k uZzivateli. Prozkoumdni jeho
osobnich cili napomaha zajistit, aby si mohl dobie vybrat feSeni své situace a mohl si
naplanovat kroky, které kteSeni povedou. Kazdy uzivatel ma rozdilné schopnosti a
dovednosti, nachazi se v jiné situaci a tato situace je vzdy jedine¢nd. Je proto tieba spole¢né
s uzivatelem v pribéhu poradenského rozhovoru zvazovat, jakych dovednosti a vlastnich
zdroji miize uzivatel pfi feSeni situace vyuzit. Planovani a priib¢h poradenstvi musi vychazet
Z moznosti uzivatele, kroky k dosazeni jeho cilii jsou v zavislosti na jeho moznostech bud’
postupné nebo komplexni.

S ohledem na speifikum poskytovani odborného poradenstvi, probihd i hodnoceni IP v rdmci
jednotlivé intervence

Poradce, ktery s uzivatelem vede poradensky rozhovor soucasné s uzivatelem individualng
planuje. Poradce musi spliiovat kvalifika¢ni pfedpokaldy pro socialniho pracovnika.

IPs uZivatelem musi byt obsaZen v zdznamu o poskytnutém odborném poradenstvi — zdznam
o poradenské intervenci.

Obcanska poradna ma pisemnd pravidla pro zplisob vymény informaci mezi pracovniky
(poradci) o uzivatelich sluzby — zpravidla jsou to zdznamy o poskytnuté intervenci.

Obcanska poradna mé povinnost vést evidenci o realizovanych konzultacich a vykazovat je
jednotnym statistickym nastrojem. AOP zajistuje, ze vykazovani ve statistickém ndstroji je
v souladu s ptedpisy na ochranu osobnich tdaji.(E-quip)

Navrzené zdroje pro ovéfeni standardu kriteria:

- zaznamy o poskytnuté socialni sluzbé

- rozhovor s poradci

- naslechy

- interni materialy popisujici praci s uzivatelem sluzby
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6. Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

Obcanska poradna vede dokumnetaci o poskytovani socialni sluzby v souladu se
zakonnymi pozadavky.

Kritéria:

6.1. Obcanska poradna ma pisemn¢ zpracovana vnitini pravidla pro zpracovani, vedeni a
evidenci dokumentace o uzivatelich, kterym je socialni sluzba poskytovéana, véetné pravidel
pro nahlizeni do dokumentace; podle téchto pravidel obanska poradna postupuje;

6. 2. Obcanska poradna vede anonymni evidenci jednotlivych uzivatelu sluzby

6.3. Obcanska poradna ma povinnost vést evidenci o realizovanych konzultacich a vykazovat
je jednotnym statistickym nastrojem. AOP zajiSt'uje, Ze vykazovani ve statistickém ndstroji je
v souladu s ptedpisy na ochranu osobnich udaju.

6.4. Obcanskd poradna ma stanovenou dobu pro uchovavani dokumentace o uzivateli po
ukonceni poskytovani socialni sluzby.

Specifika kritérii pro obéanské poradenstvi:

Obcanské poradny musi dodrZzovat vSechna zdkonna ustanoveni, véetné GDPR. Odborné
socialni poradenstvi patii mezi sluzby, kterym zakon o socidlnich sluzbach umoznuje vést
anonymni dokumentaci o poskytované socialni sluzbé. Kazda OP si musi v rdmci vnitinich
pfedpist stanovit, jakym zplisobem vede dokumentaci o uzivatelich sluzby, vcetné pravidel
pro jeji uchovavani.

OP poradny jsou povinny vést zdznamy o poskytované socidlni sluzbé, a vykazovat je do
jednotného statistického nastroje — Equip. Zdznam musi minimalné obsahovat tyto udaje:
pohlavi, odhadovany vé€k, oblast poradenstvi, délku intervence a formu komunikace. OP jsou
povinny kazdé étvrtleti tyto statistiky v programu Equip generovat.

Pokud poradce potfebuje pro feSeni situace uzivatele znat jeho osobni tdaje — napft. pfi
zpracovani navrhu na povoleni oddluzeni, musi uZzivatele obeznamit s tim, jak bude s jeho
osobnimi udaji nalozeno — jak dlouho budou archivovany.

Poradci jsou pii poskytovani soc. sluzby vazani mlcenlivosti na zaklad¢é ustanoveni § 100
zakona o socialnich sluzbach, bez souhlasu uzivatele nesmi sd€lovat informace tretim
osobam.

Doba pro uchovavani dokumentace o poskytované socialni sluzbé zpravidla vychéazi se
smluvniho ujedndni mezi poskytovatelem soc. sluzby a donorem — napf. vetfejnopravni
smlouva o poskytnuti dotace na financovani zakladnich c¢innosti, podminkami raznych
projektli. Dle téchto potifeb musi OP nastavit sva vnitini pravidla.

Navrzené zdroje pro ovéfeni standardu kriteria:

- pisemna pravidla pro vedeni dokumentace o uzivatelich socialni sluzby
- zaznamy o poskytnuti socidlni sluzby

- rozhovory s pracovniky

- rozhovory s uzivateli
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7. Stiznosti na kvalitu nebo zptsob poskytovani poradenstvi

UZivatelé sluZeb si mohou stéZovat na kvalitu sluZeb nebo zpisob jejich poskytnuti, aniz
by tim byli ohroZeni. Poradna ma stanovena vnitini pravidla, se kterymi jsou seznameni
uZzivatelé sluZeb i pracovnici poradny.

Kritéria:

7.1. Uzivatelé sluzeb jsou informovani o zpisobu vyfizovani stiznosti. S postupy jsou
rovnéz obeznameni pracovnici poradny. Pravidla pro pfijimani a vyfizovani stiznosti
jsou v pisemné podobg; jsou pichledna a srozumitelna, obsahuji moznost anonymniho
podavani stiznosti.

7.2. Z pravidel pro podani stiznosti je zfejmé, jakym zplsobem a na koho se maji uzivatelé
sluzeb se stiznosti obratit.

7.3. Uzivatelé sluzeb jsou pouceni o moznosti obrétit se v piipad¢ nespokojenosti
S vyfizenim stiznosti na AOP. Pravidla pro vyfizovani stiznosti obsahuji toto pouceni a
kontaktni adresu pfislusného organu AOP.

7.4. Obcanska poradna informuje uzivatele o moznosti obratit se v piipadé nespokojenosti s
vyfizenim stiZnosti na nadfizeny organ - AOP nebo na instituci sledujici dodrZzovani
lidskych prav s podnétem na proSetieni postupu pii vyfizovani stiznosti.

7.5. Lhita pro vyfizovani stiznosti je maximalné 30 dnil.

7.6. Uzivatel sluzeb ma pravo zvolit si svého zastupce, ktery ho bude zastupovat pti
vyfizovani stiznosti.

7.7. Stiznosti jsou vyfizovany pisemné i ustn¢ a jsou evidovany. Z evidence je patrny postup
pii feseni stiznosti.

Specifika kritérii pro ob¢anské poradenstvi:

Podstatou standardu je zajistit uzivateliim moznost vyjadfit se k urovni poskytované sluzby a
ziskat tak od uzivatelii zpravu o poskytovanych sluzbach a zpravu o tom, zda sluzba odpovida
potiebam uZzivatell. StiZznosti jsou dulezitym zdrojem informaci o spokojenosti
s poskytovanou sluzbou, jsou zdrojem informaci o tom, jak zlepSit sluzbu. Soucasné jde
o nastroj kontroly uZivatele nad sluZzbou, ktera je mu poskytovana.

Stiznost mize podat osobné uzivatel sluzby, jeho zastupce, stiznost muze byt podana i
anonymné. O mozZnosti podat stiZznost musi byt uzivatele informovéani. V pisemnych
pravidlech musi byt popséano, jak bude feSena anonymni stiZznost.

Uzivatelé sluzby OP mohou podavat stiznosti na jednotlivé ob¢anské poradny ¢i poradce
pfimo na Asociaci obc¢anskcyh poraden. AOP ma pro feSeni ptfipadnych stiznosti zfizenou
arbitrazni komisi. O této moznosti musi byt uzivatele sluzby prokazateln¢ informovani —
informace musi byt obsazena v pisemnych pravidlech pro vyfizovani stiznosti.

Pravidla pro vyfizevani stiZznosti musi obsahovat i ustanoveni o lhité pro vyfizeni stiZznosti

Navrzené zdroje pro ovéfeni standardu kriteria:

- pisemny material pro pfijimani a vyfizovani stiznosti obsahuje postup a osoby povétené pro
vyfizeni stiznosti, vCetné uvedeni lhuty pro vyfizeni stiznosti, dale obsahuje prvidla pro
vyfizovani anonymnich siZnosti
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- V pisemnych pravidlech je uvedeno i pouceni o moznosti obratit se se stiznosti na sluzbu k
Asociaci obCanskych poraden. Pravidla poradny pro vyfizovani stiznosti obsahuji toto
pouceni a kontaktni adresu ptislusného organu AOP.

- rozhovory s pracovniky

- rozhovory s uzivately

- postup je snadno dostupny pro uzivatele

8. Navaznost na dalsi sluzby

Obcanska poradna podporuje uZivatele sluzeb, aby pri FeSeni svého problému vyuZzivali
i vefejné dostupnych sluzeb azdroji v jeho okoli. Ob¢anska poradna spolupracuje
S ostanimi sluzbami v regionu a institucemi statni a verejné spravy.

Kritéria:

8.1. Obcanska poradna nenahrazuje bézné dostupné vetejné sluzby a vytvari ptilezitosti,
aby uzivatelé sluzby mohli takové sluzby vyuzivat

8.2. Obcanska poradna zprostiedkovava uzivateli sluzby jinych fyzickych a pravnickych
osob podle jejich individualné uréenych potieb

8.3. Obcanska poradna disponuje informacnim systémem pomahajicich instituci na mistni
urovni. Pracovnici obéanské poradny znaji, jakym pfedmétem cinnosti se jednotlivé
sluzby v regionu zabyvaji.

Specifika kritérii pro ob¢anské poradenstvi:

Cilem tohoto standardu je zvysit kvalitu poskytovanych sluzeb zajisténim kontinuity feSeni
problému uZivatele pfedanim k dal§im odbornym, kvalitnim a bezpe¢nym sluzbam.Podpora
rozvoje piirozenych siti je jednim ze zakladnich cilid a poslani sluzby. Obcanské poradny
nenahrazuji odborné sluzby, ale pomahaji svym uZivatelim vyuZzivat veskeré dostupné sluzby,
které jim mohou pomoci jejich situaci fesit.

Uzivatel, ktery vyuziva sluzbu obcanské poradny casto k feSeni své situace potfebuje dalsi
odbornou pomoc (psychologickou pomoc, konkrétni Ufad nebo instituci, specializovanou
organizaci, advokatni pomoc), kterd na obcanské poradenstvi navaze. Rovnéz nckteré
pozadavky uZivatelll sluZzby nemiiZe obCanskd poradna naplnit. Proto musi byt pracovnici
poradny schopni poskytnout uzivatelim kontakty na dostupné sluzby v regionu a
zprostfedkovat jim piipadné navstévu.

OP si vede seznam instutuci, které mize uZivatel pro feSeni své situace vyuzit (nepf. seznam
psychologti, advokatti, mediatori, apod.)

Navrzené zdroje pro ovéfeni standardu kriteria:
- OP vede databazi, adresaf nebo jinou formu evidence kontakti na dal$i organizace
evidence kontakti je aktualni
- rozhovor s pracovniky
- rozhovor s uzivateli sluzby
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B. Personalni standardy

9. Personalni zajiSténi sluzeb

Struktura, pocet pracovniki i jejich vzdélani a dovednosti odpovidaji poslani ob¢anské
poradny, poskytovanym sluzbam a potifebam uZivateli. Zejména pracovnici, ktefi se
podili na piimé praci s uzivateli, jsou zaskoleni a prubéZzné vzdélavani.

Kritéria:
9.1. Obcanska poradna ma pisemné stanovenu strukturu a pocet pracovnich mist, pracovni
profily, kvalifikacni pozadavky a osobnostni pfedpoklady zaméstnancti uvedenych v § 115
zakona o sociélnich sluzbach.
0.2. Obcanskd poradna ma nejméné dva stalé pracovniky (formou pracovnépravniho vztahu)
na pracovni pozici poradce, kdy soucet jejich pracovnich ivazkli Cini nejméné 1,00, kteti spliuji
kvalifika¢ni predpoklady podle zdkona a pozadavki AOP.
9.3. Obc¢anska poradna ma povinnost zajistit splnéni kvalifika¢nich predpokladi stanovenych AOP,
kterymi jsou:

o Kurz,Prace s klientem I pro nové poradce, a to do 12 mésicii od nastupu do OP

e Skoleni poradcii v zakladnich oblastech poradenstvi potadana AOP

9.4. Obcanska poradna ma pisemné zpracovanu vnitini organiza¢ni strukturu, ve které jsou
stanovena opravnéni a povinnosti jednotlivych zaméstnancii;

9.5. Obcanska poradna mé pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfijimani a zaskolovani
novych zaméstnanct a fyzickych osob, které nejsou v pracovné pravnim vztahu s poradnou;
podle téchto pravidel poradna postupuje;

9.6. Obcanska poradna ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pisobeni 0sob, které
nejsou s ob¢anskou poradnou v pracovné pravnim vztahu, pii poskytovani socidlni sluzby,
podle téchto pravidel poradna postupuje.

Specifika Kkritérii pro ob¢anské poradenstvi:

Pro pracovniky obcanské poradny a zvlasté pro nové pfichozi pracovniky je dulezité, aby
obCanskd poradna méla pisemnd pravidla v persondlni oblasti, jako jsou naplné prace a
kompetence pracovnikil na rlznych pozicich. Vedeni poradny si podle moZnosti (napf.
finan¢nich, prostorovych, moznosti shanéni novych pracovnikll) a rozsahu poskytovanych
sluzeb pro uzivatele stanovuje optimalni pocet pracovnikil pro zajiSténi kvalitni sluzby.
Organizaéni struktura obsahuje popis jednotlivych pracovnich mist a jejich vzajemnych
kompetencnich vztahi. Dobfe zpracovana optimalni organiza¢ni struktura poméaha organizaci
planovat nabor pracovnikii, pomdha zajiStovat zastupitelnost pracovnikit v dob€ nemoci,
dovolenych apod. Optimalni struktura zahrnuje i pocet a strukturu dobrovolnych pracovnikd.
Piehled o opravnénich pfispiva i k tomu, Ze se pracovnici citi bezpecné, znaji své povinnosti,
vedi na koho se obratit v ptipad¢ problémt.

Poradci v OP pracuji na pozici socialniho pracovnika a musi spliovat kvalifikaéni
predpoklady dle § 110 odst. 4 zdkona o socialnich sluzbach.
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Obcanskd poradna ma nejméné dva stalé pracovniky (formou pracovnépravniho vztahu)
na pracovni pozici poradce, kdy soucet jejich pracovnich uvazka ¢ini nejméné 1,00, ktefi
splituji kvalifikacni pfedpoklady podle zdkona a pozadavki AOP.
Obcanska poradna ma povinnost zajistit splnéni kvalifika¢nich predpokladi stanovenych
AOP, kterymi jsou:
e Kurz ,,Prace s klientem I pro nové poradce, a to do 12 mésict od néstupu do
OP

e Skoleni poradcti v zakladnich oblastech poradenstvi potadana AOP

Poradci jsou povinni trvale zvySovat svlij komplexni ptehled ve vSech zakladnich oblastech
poradenstvi.

Organizacéni struktura je napldnovana a pracovnici na jednotlivych pozicich znaji své
kompetence a népln prace. Organizacni struktura odpovidd potfebam uzivatelti a kapacité
poradny, umoziuje zastupitelnost pracovnik.

Z divodu jasnych kompetenci pracovniki OP a zaruky poskytovani kvalitnich sluzeb je
nutné, aby i pozice pracovniki, ktefi nejsou v pracovné-pravnim vztahu, byla formalizovana.
Poradna uzavird s dobrovolniky pisemnou smlouvu o vykonu jejich ¢innosti podle svych
vnitinich pravidel, pro formu smlouvy muize vyuzit vzor dobrovolnické smlouvy AOP.
Smlouvy obsahuji vSechny pravni naleZitosti pracovné—pravnich smluv, jsou evidovany a
archivovany.

Jsou-li pro ¢innost poradny vyuZivani pracovnici, ktefi pracuji na zakladé zivnostenského
listu, je také s nimi uzavirdna smlouva o spolupraci napt. formou smlouvy o dilo.

Pokud poradna umoznuje vykon stazi pracovnikiim jinych sluzeb ¢i organizaci, nebo vykon
odbornych praxi pro studenty, musi mit pisemné zpracovany vnitini smérnice pro zajiSténi
stazi a odbornych praxi.

Navrzené zdroje pro ovéfeni standardu kriteria:

- pisemné plany profesniho rozvoje pracovnikiit OP, véetn€¢ vedouciho (feditele)
- pisemnd evidence Ucasti na Skolenich a kurzech

- rozhovor s pracovniky

- rozhovor s vedenim

10.Profesni rozvoj zaméstnanci

Obcanska poradna zajiSt’uje profesni rozvoj a podporu svych pracovniki

Kritéria:
10.1 Obcanska poradna ma pisemné zpracovan postup pro pravidelné hodnoceni
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zameéstnanci, ktery obsahuje zejména stanoveni, vyvoj a naplinovani osobnich profesnich cilt
a potteby dalsi odborné kvalifikace; podle tohoto postupu ob¢anska poradna postupuje;

10.2. Obcanské poradna ma pisemné zpracovan program dalSiho vzdélavani zaméstnanct;
podle tohoto programu poskytovatel postupuje: Obcanska poradna zajist'uje, aby poradci
trvale zvySovali sviij pfehled a znalosti ve vSech zékladnich oblastech poradenstvi

10.3. Obcanské poradna mé pisemné zpracovan systém vymeny informaci mezi zaméstnanci
o poskytované socialni sluzbé; podle tohoto systému poradna postupuje;

10.4. Obcanska poradna ma pisemné zpracovan systém financniho a moralniho ocenovani
zaméstnanci; podle tohoto systému poradna postupuje;

10.5. Obc¢anska poradna zajist'uje pro zaméstnance, ktefi vykondvaji pfimou praci s osobami,
kterym je poskytovana socialni sluzba, podporu nezavislého kvalifikovaného odbornika.

Specifika kritérii pro obéanské poradenstvi:

Systém kontroly, hodnoceni a odménovani pracovnikii mad dopad na profesni rozvoj
pracovnikid, kvalitu poskytované sluzby. Zpracovany systém odménovani vede ke
zpruhlednéni celého procesu a zamezuje nejasnostem, které by mezi pracovniky mohly
vzniknout.

Kontrola neni omezena jen na pravidelnou kontrolu zdznamti o poskytnuté sluzbé, ale jedna
se 1 0 naslechy (at’ jiz pravidelné nebo namatkové) nebo o zjisStovani pficin toho kde "vazne"
n&jaké Cinnost (napt. mala prichodnost uzivatelli, opakované stiznosti, vysoka "navratnost"
uzivateli, apod). - systém hodnoceni, kontroly a odméinovani nemusi byt jen v pisemné
podobg, ale mél by byt alesponi vSeobecné znadmy (rozhovory s pracovniky) a jeho aplikace by
méla byt citlivé posuzovana s ohledem na moznosti (zvl. finan¢ni) poradny.

Poradci poskytujici ob¢anské poradenstvi maji predpoklady pro to, aby jejich znalosti a
dovednosti umoZiiovaly poskytovat kvalitni sluzbu. Je vSak nutné vénovat pozornost jejich
dal§imu vzdélavani. Potfeba rozvijet znalosti a dovednosti pracovnikli vyplyva piedevsim
zZ rychlych zmén naseho pravniho a socidlniho systému, osobnich znalosti a dovednosti
jednotlivych pracovnikd, zavadéni novych metod prace, vzniku novych funkci, zavadéni
systému kvality do praxe, ménicich se potieb uzivatelil sluzby apod.

Pro to, aby se mohli pracovnici vzdélavat, musi byt vytvofeny podminky ze strany
organizace. ObcCanskd poradna nejen sama organizuje vzdélavaci aktivity na zakladé
zjisténych potfeb, ale umoziiuje svym pracovnikim ucastnit se vzdélavani zajistovaného
jinymi organizacemi, umozituje pracovnikiim dal$i studium na VOS nebo VS. Mezi tlasti
pracovnikil na vzd€lavani, potfebami uzivatelli sluzby, osobnimi ptredpoklady pracovnika a
potfebami organizace je pifima souvislost. Poradna mé na vzdé€lavani vyclenény finan¢ni
prostiedky, vychazi svym pracovniklim vstfic tpravou pracovni doby, studijnim volnem
apod. Ma vytvofeny individudlni plany rozvoje a vzdélavani pracovnikd.

AOP zajistuje pravidelné vzdelavani poradct prostfednictvim Skoleni k informacni databézi
(dale ID). Skoleni probiha 2x ro¢né, v rozsahu 24 a 16 hodin, celkem tedy 40 hodin dal3iho
vzdelavani. Poradna by méla zajistit Gi€ast svych poradci na téchto Skolenich. Kazdy poradce
obdrZi osvédceni o absolvovaném Skoleni ID.
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Supervize (podle definice MPSV) je strukturované uvazovani nad konkrétnimi problémovymi
situacemi, které vznikly v interakci jednotlivého pracovnika s uzivateli, piipadné
vzdélavani (rozvoji kompetence) pracovnika, zatimco prvek kontroly je méné vyrazny.
Pracovnici obCanskych poraden musi nejen uplatiiovat odborné znalosti a dovednosti, ale také
lidsky, vnimavy a empaticky pfistup k uzivatelim, kterym poskytuji sluzby. Osudy uzivateld
se jich lidsky dotykaji, obCas se dostavaji do problémi s konkrétnim uzivatelem nebo
s uréitym typem uzivatel sluzby. To €ini jejich praci psychicky naro¢nou. Z toho divodu je
tteba pracovniklim poskytnout podporu, kterou by mé¢l zajistovat odbornik, ktery neni zavisly
na struktufe organizace. Odbornik, ktery pfichazi do zafizeni z vnéjSku (externi supervize). Je
mozné vyuzit 1 formu vnitini (interni) supervize, kterou provadi pracovnik organizace, ktery
ma k poskytovani supervize potfebné dovednosti. Tento pracovnik neni v pozici nadfizeného
vuci supervidovanym. Supervize je organizovana jako skupinova a jako individudlni.
Skupinova supervize je zaméfena vétSinou na kazuistiku, obtizné situace v praci s uzivateli
nebo situace, které vznikaji na pracovisti, mize mit vzdélavaci prvek. Individudlni supervize
je zaméfena na konkrétni potieby jednotlivého pracovnika, jeho osobni problémy a potieby.

Navrzené zdroje pro ovéreni standardu kriteria:

- pisemny pldn vzd€lavani, ktery odpovida potiebdm uzivatelli, osobnim piedpokladiim
pracovnikll a potiebdm organizace a vychdzi z individudlnich plant rozvoje a vzdélavani
pracovniki

- individualni plany rozvoje pracovniki

- pracovnici védi, pro¢ absolvuji jednotlivé Skoleni a jak Skoleni budou moci vyuzit pti praci
S uzivateli

- vedeni poradny spole¢né s pracovniky upravuji vzdélavaci potieby podle aktudlni situace

- V rozpoc¢tu poradny jsou vyclenény finan¢ni prosttedky na vzdélavani

- osvédceni o absolvovaném vzdélani

- smlouva se supervizorem

Navrzené zdroje pro ovéfeni standardu kriteria:

- pisemny dokument (dokumenty) pro systém kontroly, hodnoceni a odménovani pracovniktl

- rozhovor s pracovniky

- rozhovor s vedenim

- obcanska poradna ma uzavienu smlouvu se supervizorem

- supervizor je odbornik, ktery pfichdzi do obcanské poradny z vnéjSku nebo je jim pracovnik
organizace, ktery ma pro provedeni supevize potiebné dovednosti (vzdelani) a neni
nadfizenym supervidovanych

- vedeni vnima zajisténi supervizi jako béZnou soucast své praxe

- pracovnici védi, pro¢ se supervize zucastiiuji, jak si mohou o supervizi pozadat a jaky ma
supervize ucel a smysl
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C. Provozni standardy

11.Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby

Mistni a ¢asova dostupnost poradenskych sluzeb odpovida ciliim a charakteru sluzby a
potiebam uzivateld

Kriteria:

11.1. Obcanska poradna urcuje misto a dobu poskytovani socialni sluzby podle druhu socialni

sluzby, okruhu osob, kterym je poskytovana, a podle jejich potieb.

11.2. Obcanska poradna poskytuje poradenstvi minimalné formou osobnich a telefonickych
konzultaci. O dalSich zpusobech poskytovani poradenstvi (napt. e-mailem) informuje
vetejnost srozumitelnym zpisobem. Minimdlni pocet hodin pro konzultace je 20 hodin
tydné. (pfi minimalnim celkovém uvazku 1,00)

11.3. Obcanska poradna ma vypracovany systém piijimani a objednani uZivatell sluzeb.
Poradna piijima i neobjednané uZzivatele sluzeb a ma pro to stanovena pisemna pravidla.

11.4. Miisto, kde jsou poskytovany poradenské sluzby, je snadno dostupné pro vétSinu
potencialnich uzivatelt.

Specifika kritérii pro ob¢anské poradenstvi:

melo byt snadno dostupné pésky nebo mistni hromadnou dopravou, uzivatelé by ji méli
snadno nalézt bez vétSich orientacnich problému. Standardem je, jestlize poloha poradny
vyhovuje vétsin€ z4jemct 1 uZivateld sluzeb, v blizkosti poradny je zastavka MHD, i télesné
smyslové a jinak postiZeni uzivatelé nemaji problém se do poradny dopravit

Poradna zjistuje potfeby uzivateli na oteviraci dobu a reaguje na jejich potieby upravou
pracovni doby. Navstévni doba je rovnomérné rozvrzena do dopolednich i odpolednich hodin.
To, jak se poradn¢ dafi vyhovét pozadavkiim uzivatelii se pozna intenzitou vyuziti sluzeb, tim
jak je vyuzita nabizend navstévni doba.

Navstévni doba nesmi byt pouze formalni nebo neaktudlni. Ve stanovené navstévni dobé¢ je
pfitomen odpovidajici pocet pracovnikii. Minimalni pocet pracovnikic OP by mél byt 2
poradci na uvazek 1,00 — takto je garantovana zastupitelnost poradci. Pii uvazku
poradci 1,00 — tedy 40 hodin tydné, by méla ¢init minimalni provozni doba OP 20
hodin tydné.

Pokud to umoznuji provozni podminky OP, méla by alepon 1x tydné poskytovat konzultace
1v pozd¢jsich odpolednich hodinach — napt. do 17.00 hod.

Obcanska poradna nabizi pomoc lidem v obtiznych zivotnich situacich a néktefi uzivatelé
pottebuji velmi rychlou pomoc. To je pfedevsim diivodem, pro¢ poradna musi mit vytvoieny
pisemné zpracovany systém, ktery pifesné¢ stanovi, jakym zplisobem poradna zabezpeci
poskytnuti sluzby neobjednanym uzivatelim, obzvlast’ tém, ktefi sluzbu nalé¢have potiebuji.
Poradna by méla mit provedeny priizkum potieb uzivateli v otdzce navstévni doby, reagovat
na potfeby uzivateld, pti¢emz potieby uZzivatelli maji pirednost pied persondlem. Na zaklade
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zjisténych potieb poradna vytvaii pisemny systém piijimani a objednavani uzivateli, ktery
znaji vSichni pracovnici.

OP by m¢éla garantovat uzivatelim vyuzivat sluzeb bez objedndni a to nejméné¢ 2 hodiny
tydné.

OP je povinna viditeln¢ oznacit poradnu, kontaktni misto a detaSované pracovisté barevnym
logem OP. Orientace loga — napis ,,ob¢anska“ je vzdy nahote.

Navrzené zdroje pro ovéfeni standardu kriteria:

- pisemna pravidla pro pfijimani a objednavani uzivateli

- pisemna pravidla zarucuji poskytnuti sluzby pro neobjednané uzivatele
- aktualni navstévni doba

- rozhovory s pracovnik

12. Informovanost o poskytované socialni sluzbé

Obcanska poradna zpftistupiiuje vetejnosti informace o poskytovanych sluzbach.
Kritéria:
12.1. Obc¢anska poradna ma zpracovan soubor informaci o poskytované socialni sluzb¢, a to
ve form¢ srozumitelné okruhu osob, kterym je sluzba uréena.
12.2. 'V obcanské poradné jsou viditelné umistény tyto dokumenty a informace:
e Charta obcanskych poraden
e Eticky kodex ob&anského poradce
e Informace o zplisobu poskytovani sluzby
e Informace o provoznich hodinéach, tato informace musi byt viditelna 1 v dobé&
uzavieni poradny
e Informace o tom, v jakych oblastech je poradenstvi poskytovano
12.3. Veftejné ptistupné informace o poradné obsahuji informace o podminkach
poskytovanych sluzeb poslani a cilech organizace, principech ob&anského poradenstvi,
pravni formu, IC, jméno statutdrniho zastupce, popf. jméno vedouciho (feditele)
poradny, adresu, nav§tévni hodiny a telefonické spojeni.

Specifika Kkritérii pro obéanské poradenstvi:

Charta obcanskych poraden je jednim ze zékladnich dokumentii obéanskych poraden AOP,
ktery popisuji charakter, principy a podminky nabizené sluzby. Dilezité je i to, aby uZivatel
obdrzel dostatek informaci o zptisobu poskytnuti sluzby. Charta ob¢anskych poraden a dobie
zpracovany provozni fad mohou poskytnout uzivatelim dostatek informaci, které pottebu;i
znat jeste pfed vyuZzitim sluzby. Provozni fad mtze urcovat délku konzultace s uzivatelem a
dale oblasti, ve kterych poradna nemuze uzivatelim pomoci, zastupitelnost poradct,
podminky pro objednani uzivatele, podminky pro odmitnuti sluzby, feSeni stiznosti apod.
Tyto materialy jsou zadkladnimi informa¢nimi materialy a poradna je ma zpracovany v podobé
nebo podobach, které umoziuji uzivatelim se v nich snadno orientovat a jsou pro né
srozumitelné (napf. neobsahuji zkratky nebo vyrazy a cizi slova, kterd uZivatelé bé&zné
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nepouzivaji). Poradna ma vypracovany systém, ktery umoziiuje tyto zakladni informace
predat i t€ém uzivatelim, ktefi nemohou vyuzit pisemné materidly a pracovnici tyto postupy
znaji.

Informacni materidly mohou mit podobu letakd, které jsou vyvéSeny nebo k rozebrani
V prostorach organizace a na jinych mistech; inzeratli v mistnim tisku; informaci v médiich,
vlastnich internetovych stranek nebo odkazu na stranku, kde je informace uvétejnéna,
zvetejnéni v adresari mistnich poskytovatelll socidlnich sluzeb.

Informace jsou k dispozici v prostorach poradny, nejlépe v cekdrné nebo jiné vstupni
mistnosti. Vhodné je, aby v ¢ekarné nebo jinych prostorach poradny mél zajemce o sluzbu i
uzivatel k dispozici jednoduchy informacni materidl s adresou, telefonnim spojenim a
navstévnimi hodinami, ktery si mize odnést s sebou.

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)

e Pouzivat hlavickovy papir, na kterém bude vyrazn¢ uvedeno logo poradny, jeji
nazev a informace o jejim ¢lenstvi v AOP

e Oznacit viditelné poradnu, kontaktni misto a detaSované pracovisté¢ barevnym
logem OP. Orientace loga — napis ,,ob¢anska* je vzdy nahofte.

e Prezentovat spolu se svymi webovymi strankami 1 stranky AOP.

Pokud poradna prezentuje urcité telefonni ¢islo jako ¢islo uréené 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®, ,socidlné-pravni, ,,pravni poradna*
apod. Vzdy se musi prezentovat jako sluzba odborného socialniho poradenstvi.

Navrzené zdroje pro ovéfeni standardu kriteria:

- Charta obCanskych poraden a provozni ad a jejich umisténi pro uzivatele
- pravidla pro informovani uzivatele

- rozhovory s pracovniky a vedenim

- rozhovory s uzivateli

13.Prostredi a podminky

Prosttedi a podminky pro poskytovani sluzby odpovidaji potfebam uzivatelii obanské
poradny. Obc¢anské poradna dodrZuje obecné zdvazné normy souvisejici s poskytovanim
sluZeb.

Kriteria:

13.1. Obcanska poradna zajiStuje pfiméfené materidlni, technické a hygienické podminky
odpovidajici poskytované socidlni sluzby a individudln€ ur¢enym pottebam uzivatelil.
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13.2. Obcanské poradna poskytuje ambulantni socidlni sluzby v takovém prostiedi, které je
dastojné a odpovidd okruhu uzivatell a jejich individudlné ur¢enym potfebam. Pracovnici
poradny minimalizuji psychické bariéry uzivateld a usnadiuji jejich pfistup k vyuziti sluzeb.

Specifika Kritérii pro obéanské poradenstvi:

Sluzby ob¢anské poradny musi byt dostupné za stejnych podminek vSem zajemctim, tedy 1 i
uzivatelim se snizenou pohyblivosti, pfip. jinymi problémy, které uziti sluzby znesnadnuji -
napf. poruchy komunikace.

Standardem by mél byt bezbariérovy pfistup do poradny a pohyb v ni, pfip. umisténi
signalizace u vchodu tak, aby byla poradna pfistupna i uzivatelim se sniZzenou pohyblivosti
za asistence pracovnikd poradny.

Poradna ma k dispozici kontakty na tlumocniky znakové fe¢i nebo organizace, které tuto
sluzbu v ptipadé potieby zajisti.

Pro kvalitni poskytovani sluzby je nutné zajistit podminky pro konzultaci tak, aby
konzultace probihala v soukromi a poradce ani uzivatel nebyli ni¢im ruSeni. Na konzultaci
mize byt pfitomna dal$i osoba - konzultant, praktikant, asistent atd. - pouze v ptipadé, ze k
tomu dé uzivatel vyslovny souhlas. Je vhodné, aby v konzultacni mistnosti nebyly umistény
telefonni piistroje nebo po dobu konzultace bylo zvonéni ztlumeno.

Standardem je, jestlize konzultace probihd v samostatné mistnosti, mimo bézny provoz
poradny, nejsou pfitomny zadné dalsi osoby a to ani poradci, pokud k tomu nedd uzivatel
vyslovny souhlas. V pribéhu konzultace poradce nevyfizuje jinou agendu ani nezveda
telefony.

Prostory obcanské poradny jsou upraveny v souladu s bezpecnostnimi, protipozarnimi a
hygienickymi ptedpisy obecné zdvaznymi 1 vnitfnimi smérnicemi, pracovnici jsou s jejich
dodrZzovanim seznameni a znaji postupy jak zajistit bezpecnost pracovnikli 1 uZivatell.

Navrzené zdroje pro ovéfeni standardu kriteria:

- bezbarierovy pfistup do prostor poradny

- prostory poradny bez bariér

- signalizace u vchodu do prostor poradny, ptip. do objektu, kde poradna sidli

- pisemné zpracované kontakty na tlumocniky znakové feci

- pracovnici poradny jsou seznameni s postupem asistence zajemci 1 uZivateli se
sniZzenou pohyblivosti a omezenymi komunika¢nimi schopnostmi

- samostanda mistnost - hovorna k dispozici v konzulta¢nich hodinach

- pracovnici védi, jaké podminky je nutné pro konzultaci vytvofit

- mistni Setfeni v prostorach poradny

- pravidelné provadény uklid prostor poradny

- smérnice BOZP
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14 Nouzové a havarijni situace

Zatizeni, pracovnici i uzivatelé jsou pfipraveni na feSeni havarijnich a nouzovych situaci.
Kritéria:

14.1. Obc¢anska poradna ma pisemné definovany nouzové a havarijni situace, které mohou
nastat v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby, a postup pfi jejich feSeni;

14.2. Zaméstnanci a uzivatelé obcanské poradny jsou prokazateln€ seznameni s postupem pii
feSeni nouzovych a havarijnich situacich a vytvaii podminky, aby zaméstnanci a osoby byli
schopni stanovené postupy pouZzit;

14.3. Obcanské poradna vede dokumentaci o pribéhu a feSeni nouzovych a havarijnich
situaci.

Specifika kritérii pro obéanské poradenstvi:

Havarijni a nouzové situace maji své vnéjsi 1 vnitini pfiiny a je tieba, aby poradna pfijimala
preventivni opatieni k jejich zamezeni a byla pfipravena na feSeni v pfipadé, ze situace
nastane. Definovani situaci a konkrétni moznosti jejiho feSeni vytvaii pro poradnu i jeji
pracovniky bezpecné a stabilni prostiedi pro poskytovéani poradenskych sluzeb. Do planu na
feSeni situaci je tfeba zapojit pracovniky a organy poradny (organizace), spolupracujici
organizace a instituce a dalSi organizace, které mohou pomoci situaci fesit.

Havarijni a nouzovou situaci se rozumi vSechny situace, které¢ ohrozuji poskytovani sluzby:
ztrata prostor, nedostatek pracovnikli, nedostatek finan¢nich prostfedki atd. Cilem je, aby si
pracovnici poradny uvédomili moZna rizika a byli na né pfipraveni.

Navrzené zdroje pro ovéfeni standardu kriteria:

- vnitini smérnice

- zapisy z pracovnich porad, ptip. z jednéni statutarnich organt

- rozhovory s pracovniky poradny - uméji definovat havarijni a nouzovou
situaci a znaji postupy jejich feSeni

15.ZvySovani kvality poskytované socialni sluzby

Vedeni ob¢anské poradny dba o to, aby byla zvySovana kvalita poskytovanych sluzeb.
Do hodnoceni kvality zapojuje uZivatele a pracovniky.

Kriteria:
15.1. Obcanska poradna prabézné kontroluje a hodnoti, zda je zplisob poskytovani socidlni

sluzby v souladu s definovanym poslanim, cili a zasadami socialni sluzby a osobnimi cili
uzivatell sluzby

15.2. Obcanska poradna mé pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zjiStovani spokojenosti
uzivatell se zplisobem poskytovani socidlni sluzby; podle téchto pravidel ob¢anska poradna
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postupuje;
15.3. Obcanska poradna zapojuje do hodnoceni poskytované socidlni sluzby také
zaméstnance a dalsi zainteresované fyzické a pravnické osoby;

15.4. Obc¢anska poradna vyuziva stiznosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani socidlni sluzby
jako podnét pro rozvoj a zvysSovani kvality socialni sluzby.

Specifika Kritérii pro obéanské poradenstvi:

Kvalita poskytovanych sluzeb je zdkladnim prvkem pro hodnoceni tspé$ného a efektivniho
poskytovani sluzby a je ukolem vedeni poradny, aby hodnoceni provadélo pravidelné,
prabézné a provadélo opatieni k jejimu zvySovani. Dulezitym prvkem pii hodnoceni kvality
je zpétnad vazba od uzivateld sluzeb, mistni vefejné spravy a organizaci vytvarejicich sit’
socialnich sluzeb v daném regionu. Pracovnici poradny jsou zainteresovani na udrzovani a
zvySovani kvality poskytovanych sluzeb a v poradné jsou pro to vytvoreny odpovidajici
podminky, zejména v oblasti prubézného vzdélavani a supervize.

OP se snazi pravideln€ ziskavat zpétnou vazbu od uzivatelt sluzby. Pracovnici poradny musi
byt se zdvéry sezndmeni. Vyhodnoceni spokojenosti uzivatel muze probihat pribéznym
dotaznikovym Setfenim, jednordzovym sbérem informaci, anonymnimi anketami, knihou
prani a stiznosti apod.

S vyhodnocenim sluzeb na zakladé vysledkt kontrolni ¢innosti, dotazniki a zpétné vazby od
uzivatelii a dalSich spolupracujicich instituci jsou seznamovani vSichni pracovnici OP. OP
spolupracuje s ftadou instituci, organizaci a zafizeni navaznych sluzeb, které mohou
poskytnout dtlezitou zpétnou vazbu k plnéni jejiho poslani a kvality poskytovanych sluzeb
formou hodnoticich zprav, doporucéeni, vysledkli ze seminaiti apod.

OopP komunikuje S institucemi, organizacemi a dalSimi zatizenimi
v misté, ziskava zpétnou vazbu a organizuje setkani, na kterych ziskdva dalSi poznatky
k napliovani poslani OP a kvality sluzeb s diirazem na specifické potfeby obyvatel, mista a
regionu. Reditel (vedouci) poradny informuje viechny pracovniky o vyhodnoceni sluzeb a
pfijatych opattenich.

Stiznosti na poskytované sluzby (rozsah ¢i zplisob poskytovani) nemusi vzdy pfinaset jen
momenty stietu (zdjem uzivatele x moznosti poradny), ale mohou byt 1 zdrojem inspirace pro
zménu v poskytovani sluzeb.Poradna pisemné zpracovan postup nakladdani se stiznostmi na
poskytované sluzby a stiznosti vnima jako podnét k rozvoji kvality sluzeb.

Navrzené zdroje pro ovéfeni standardu kriteria:

- pisemnd a piistupna informace pro zdjemce a uzivatele o moznosti vyjadrit se
k ¢innosti poradny

- dotaznik pro zajemce a uzivatele, kniha ptaini a stiznosti, ankety apod.

- zpracovani dotaznikli a vyhodnoceni

- poradci a dal$i pracovnici jsou schopni informovat zajemce a uzivatele a pozadat
je o vyplnéni dotazniku - rozhovory s poradci, naslechy

- zépisy z jednéani - vyhodnoceni sluzeb

- pisemné informace pro pracovniky o vyhodnoceni sluzeb

- informace ve vyro¢ni zprave
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- reference spolupracujicich instituci a organizaci
- Clanky o ¢innosti OP v mistnim tisku

-26-



