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Preambule
Poslanim obc¢anskych poraden je:

e Obcanska poradna poskytuje rady, informace a pomoc vSem lidem, ktefi se na ni obrati a ktefi vnimaji
svou situaci jako nepfiznivou nebo jsou takovou situaci ohrozeni.

e Je nezavislym mistem bezplatné, divérné a nestranné pomoci, provazi obCany pii jejich obtizich.

e Usiluje o to, aby obcané netrpéli neznalosti svych prav a povinnosti, opravnénych zajmt neznalosti
dostupnych sluzeb nebo neschopnosti vyjadrit své potieby ¢i hajit své opravnéné zajmy.

o Podili se na Cinnosti Asociace ob¢anskych poraden a spoleén€ upozoriuji piislusné statni a mistni
organy na nedostatky legislativy, jeji aplikace a na nefeSené problémy obcant ve snaze ovlivnit vyvoj
politiky a socidlnich sluzeb. Tim pfispiva k rozvoji a zlepSeni sluzeb a fungovani Gfadd na mistni i
celostatni trovni.

A Proceduralni standardy

1. Cile a zpusob poskytovani ob¢anského poradenstvi

Cilem obc¢anského poradenstvi je umoznit lidem, ktefi se dostali do nepfiznivé socidlni situace,
fesit ji na principech bezplatnosti, nestrannosti, nezavislosti, komplexnosti a diskrétnosti;
prostiednictvim informaci, rad a ptipadné dal$i pomoci.

DalSim cilem je piisobit na chod vefejné spravy a samospravy ve prospéch obcanti. Poskytovana
sluzba zachovava a rozviji dlstojny zivot téch, ktefi ji vyuzivaji, je bezpecna a odborna.

Kritéria:

1.1. Obc¢anska poradna dodrzuje definované poslani, cile, cilovou skupinu a principy sluzeb
obcanského poradenstvi, definuje své konkrétni cile. Poslani, cile a principy chape jako
zavazek verejnosti a ma je v pisemné podobé.

1.2. Obc¢anska poradna poskytuje sluzby v souladu s Chartou OP, metodikou a smérnicemi
obcanského poradenstvi a Etickym kodexem obc¢anského poradce. Obcanska poradna ma
pisemné zpracovany pracovni postupy zarucujici fadny pritbéh poskytovani socialni sluzby a
podle nich postupuje;

1.3. Zptsob poradenstvi aplikovany ob¢anskou poradnou umoziuje, aby uzivatelé sluzeb mohli

vyuZivat
mistni instituce, pfirozenou vztahovou sit’ a své vlastni schopnosti.

1.4. Obcanska poradna vytvari ptilezitosti k tomu, aby uzivatelé sluzeb mohli uplatiiovat vlastni

vali
a jednat na zdklad¢ vlastnich rozhodnuti.

1.5. Obcanska poradna uplatiiuje pfi poskytovani sluzby politiku rovnych ptileZitosti: Obcanska
poradna ma4 vnitini pravidla pro ochranu osob pfed predsudky a negativnim hodnocenim, ke
kterému by mohlo dojit v disledku poskytovani socidlni sluzby.

1.6. Obcanska poradna se podili na napliiovani cili vyplyvajicich z oficialné schvalené
socialni politiky AOP.

1.7. Pokud obcéanska poradna poskytuje jiny typ sluzby, musi mit zpracovanu jejich
nabidku a pravidla jejich poskytovani, a pro uzZivatele je zi'ejmé, Ze jde o jiny typ sluzby.
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2. Ochrana prav uzivatelt sluZeb ob¢anské poradny

Obcanska poradna pfi poskytovani poradenskych sluzeb respektuje zakladni lidska prava uzivatela
sluzeb a jejich naroky vyplyvajici z obecné zavaznych norem a pravidel obéanského souziti.

Kriteria:

2.1.

2.2.

2.3.

Obcanska poradna ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfedchazeni situacim, v
nichz by v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby mohlo dojit k poruseni zékladnich
lidskych prav a svobod osob, a pro postup, pokud k poruseni téchto prav osob dojde; podle
téchto pravidel obCanska poradna postupuje;

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, vCetn¢ pravidel pro feseni téchto situaci; podle téchto pravidel obcanska poradna
postupuje

Obcanska poradna ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pifijimani dari; podle téchto
pravidel ob¢anska poradna postupuje.

3. Jednani se zajemcem o poskytnuti sluZeb

Zajemce o sluzby je pfed uzavienim smlouvy o poskytovani socidlni sluzby sezndmen s nabidkou
sluzeb obc¢anské poradny, podminkami pro jejich poskytovani a s jejich rozsahem.

Kritéria:

3.1. Obcanska poradna ma pisemn¢ zpracovana vnitini pravidla, podle kterych informuje z4jemce
o socialni sluzbu srozumitelnym zptisobem o moznostech a podminkéach poskytovani socialni
sluzby, podle téchto pravidel obcanska poradna postupuje

3.2. Obcanska poradna projednava se zajemcem o socialni sluzbu jeho pozadavky, ocekavani a
osobni cile, které¢ by vzhledem k jeho moZnostem a schopnostem bylo mozZzné realizovat
prostfednictvim sociélni sluzby;

3.3. Obcanska poradna mé pisemné stanovena pravidla, za jakych miiZze zdjemce o sluzby ze

zakonnych diivodi odmitnout, podle téchto pravidel obcanska poradna postupuje

4. Smlouva o poskytovani socialni sluzby

Odborné socidlni poradenstvi je uzivatelim poskytovano zpravidla na zékladé konkludentné (stn¢)
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 socialni sluzby postupuje tak, aby
uzivatel rozumél obsahu a ucelu smlouvy

4.3. Obcanska poradna sjednava s uzivatelem rozsah a prubéh poskytovani socialni sluzby s
ohledem na osobni cil zavisly na moznostech, schopnostech a ptani osoby.
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5. Individualni planovani pribéhu socialni sluzby

Pti individualnim planovani a poskytovani poradenskych sluzeb vychazi obcanska poradna
Z osobnich cild a potfeb uzivatell sluzeb.

Kritéria:
5.1 Obcanska poradna mé pisemné zpracovana vnitini pravidla, kterymi se fidi planovani a zptsob
ptehodnocovani procesu poskytovani sluzby; podle téchto pravidel obcanska poradna postupuje

5.2. Obcanska poradna planuje spole¢né s uzivatelem pribeh poskytovani socidlni sluzby s ohledem
na osobni cile, vnitini zdroje a moznosti uzivatele

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

5.4. Obcanska poradna ma uréené zaméstnance, ktefi s uzivatelem planuji prubeh poskytovani
socialni sluzby

5.5. Obcanska poradna vytvafi a uplatituje systém ziskavani a pfedavani pottebnych informaci mezi
zaméstnanci o prub&hu poskytovani socialni sluzby jednotlivym uzivatelim

6. Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

Obcanska poradna vede dokumnetaci o poskytovani socidlni sluzby v souladu se zdkonnymi
pozadavky.

Kritéria:

6.1. Obcanska poradna ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zpracovani, vedeni a evidenci
dokumentace o uzivatelich, kterym je socialni sluzba poskytovana, v€etn¢ pravidel pro nahlizeni do
dokumentace; podle téchto pravidel obanska poradna postupuje;

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

6.3. Obcanska poradna maé 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 udaju.

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

7. Stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani poradenstvi

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

Kritéria:

7.1. Uzivatelé sluzeb jsou informovani o zplisobu vyfizovani stiznosti. S postupy jsou rovnéz
obeznameni pracovnici poradny. Pravidla pro pfijiméni a vyfizovani stiznosti jsou v pisemné
podobg; jsou piehledna a srozumitelnd, obsahuji moznost anonymniho podavani stiznosti.

7.2. Z pravidel pro podani stiznosti je zfejmé, jakym zplisobem a na koho se maji uzivatel¢é sluzeb
se stiznosti obratit.



7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

7.7.
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Uzivatelé sluzeb jsou pouceni o moznosti obratit se v piipad¢ nespokojenosti s vyfizenim
stiznosti na AOP. Pravidla pro vyfizovani stiznosti obsahuji toto pouceni a kontaktni adresu
ptislusného organu AOP.

Obcanska poradna informuje uzivatele o moznosti obratit se v ptipad¢ nespokojenosti s
vyfizenim stiznosti na nadfizeny organ - AOP nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych
prav s podnétem na proSetieni postupu pii vyiizovani stiznosti.

Lhuta pro vyfizovani stiznosti je maximalné 30 dnt.

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

Stiznosti jsou vyfizovany pisemné i ustné a jsou evidovany. Z evidence je patrny postup pii
feSeni stiznosti.

8. Navaznost socialni sluzby na dalsi dostupné zdroje

Obcanska poradna podporuje uzivatele sluzeb, aby pii feSeni svého problému vyuzivali i vetejné
dostupnych sluZzeb azdroji Vv jeho okoli. Ob¢anska poradna spolupracuje s ostanimi sluzbami
V regionu a institucemi statni a vefejné spravy.

Kritéria:

8.1. Obcanska poradna nenahrazuje bézn¢ dostupné vetejné sluzby a vytvati ptilezitosti, aby
uzivatelé sluzby mohli takové sluzby vyuzivat

8.2. Obcanska poradna zprostfedkovava uzivateli sluzby jinych fyzickych a pravnickych osob
podle jejich individudlné urcenych potieb

8.3. Obcanska poradna disponuje informacnim systémem pomahajicich instituci na mistni tirovni.
Pracovnici ob¢anské poradny znaji, jakym pfedmétem Cinnosti se jednotlivé sluzby v regionu
zabyvaji.

8.4. Obcanska poradna podporuje uZivatele v kontaktech a vztazich s pfirozenym socidlnim

prostiedim; v ptipad¢ konfliktu osoby v téchto vztazich poskytovatel zachovéava neutralni
postoj.



B Personalni standardy

9. Personalni zajiSténi sluzeb

Struktura, pocet pracovnikll i jejich vzdé€lani a dovednosti odpovidaji poslani obcanské poradny,
poskytovanym sluzbam a potiebam uzivatelii. Zejména pracovnici, ktefi se podili na piimé praci
s uzivateli, jsou zaskoleni a prubézné vzdélavani.

Kritéria:
9.1. Obcanska poradna ma pisemn¢ stanovenu strukturu a poc€et pracovnich mist, pracovni profily,
kvalifikaéni pozadavky a osobnostni predpoklady zaméstnanci uvedenych v § 115 zakona o
socialnich sluzbach.
9.2. Obcanskd poradna md nejméné dva stdlé pracovniky (formou pracovnépravniho vztahu)
na pracovni pozici poradce, kdy soucet jejich pracovnich uvazki ¢ini nejméné 1,00, kteii splituji
kvalifika¢ni ptedpoklady podle zdkona a pozadavki AOP.
9.3. Obcanské poradna mé povinnost zajistit splnéni kvalifika¢nich ptredpokladi stanovenych AOP,
kterymi jsou:

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

e Skoleni poradcti v zékladnich oblastech poradenstvi pofadana AOP

9.4. Obcanskd poradna ma pisemné zpracovdnu vnitini organizaéni strukturu, ve které jsou
stanovena opravnéni a povinnosti jednotlivych zaméstnanct;

9.5. Obcanské poradna ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro piijimani a zaskolovani novych
zaméstnancu 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 obCanskou poradnou v pracovné pravnim vztahu, pii poskytovani socidlni sluzby, podle téchto
pravidel poradna postupuje.

10. Profesni rozvoj zaméstnancu
Obcanska poradna zajist'uje profesni rozvoj a podporu svych pracovnik.

Kritéria:

10.1 Obcanskd poradna mé pisemné zpracovan postup pro pravidelné hodnoceni zaméstnancd,
ktery obsahuje zejména stanoveni, vyvoj a napliiovani osobnich profesnich cilti a potfeby dalsi
odborné kvalifikace; podle tohoto postupu obc¢anskd poradna postupuje;

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

10.3. Obcanska poradna mé pisemné zpracovan systém vymény informaci mezi zaméstnanci o
poskytované socialni sluzb¢; podle tohoto systému poradna postupuje;

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

10.5. Obcanska poradna zajiStuje pro zaméstnance, ktefi vykondvaji pfimou praci s osobami,
kterym je poskytovana socidlni sluzba, podporu nezavislého kvalifikovaného odbornika.

Standardy obcanskych poraden AOP



C Provozni standardy

11. Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby

Mistni a ¢asova dostupnost poradenskych sluzeb odpovida ciliim a charakteru sluzby a potfebam
uzivatell

Kritéria:

11.1. Obcanska poradna urcuje misto a dobu poskytovani socidlni 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 zplsobech poskytovani poradenstvi (napf. e-mailem) informuje vetejnost

srozumitelnym zptisobem. Minimalni pocet hodin pro konzultace je 20 hodin tydné. (pfi minimalnim

celkovém uvazku 1,00)

11.3. Obcanska poradna ma vypracovany systém pfijimani a objednani uzivatelli sluzeb. Poradna
pfijima i neobjednané uzivatele sluzeb a ma pro to stanovena pisemna pravidla.

11.4. Misto, kde jsou poskytovany poradenské sluzby, je snadno dostupné pro vétSinu potencidlnich
uzivatelt.

12. Informovanost o poskytované socialni sluzbé

Obcanska poradna zptistupnuje vefejnosti informace o poskytovanych sluzbach.
Kritéria:
12.1. Obcanskd poradna ma zpracovan soubor informaci o poskytované socialni sluzbé, a to ve
formé srozumitelné okruhu osob, kterym je sluzba urcena.
12.2. 'V obcanské poradné jsou viditelné umistény tyto dokumenty a informace:
e Charta obcanskych poraden
e Eticky kodex obcanského poradce
e Informace o zplisobu poskytovani sluzby
e Informace o provoznich hodinach, tato informace musi byt viditelnd i v dob& uzavieni
poradny
e Informace o tom, v jakych oblastech je poradenstvi poskytovano
12.3. Veftejné pristupné informace o poradné obsahuji informace o podminkach poskytovanych
sluzeb poslani a cilech organizace, principech ob&anského poradenstvi, pravni formu, IC,
jméno statutarniho zéastupce, popi. jméno vedouciho (feditele) poradny, adresu, navstévni
hodiny a telefonické spojeni.

13. Prostredi a podminky

Prostfedi a podminky pro poskytovani sluzby odpovidaji potfebam uzivateld obcanské poradny.
Obcanska poradna dodrzuje obecné zdvazné normy souvisejici s poskytovanim sluzeb.

Kritéria:

13.1. Obcanskd poradna =zajiStuje piiméfené materidlni, technické a hygienické podminky
odpovidajici poskytované socialni sluzby a individualné ur¢enym pottebam uZzivateld.

13.2. Obcanska poradna poskytuje ambulantni socidlni sluzby v takovém prostiedi, které je
distojné a odpovida okruhu uZivatell a jejich individualn€ ur¢enym potiebam. Pracovnici poradny
minimalizuji psychické bariéry uzivatelll a usnadnuji jejich piistup K vyuziti sluzeb.

14. Nouzové a havarijni situace

Zatizeni, pracovnici 1 uzivatelé jsou pfipraveni na feSeni havarijnich a nouzovych situaci.

Standardy obcanskych poraden AOP



Kritéria:

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

14.2. Zaméstnanci a uzivatelé obCanské poradny jsou prokazatelné sezndmeni s postupem pfi

feSeni nouzovych a havarijnich situacich a vytvaii podminky, aby zaméstnanci a osoby byli schopni
stanovené postupy pouZzit;

14.3. Obc¢anska poradna vede dokumentaci o prib&hu a feSeni nouzovych a havarijnich situaci.

15. ZvySovani kvality socialni sluzby

Vedeni obcanské poradny dba o to, aby byla zvySovéna kvalita poskytovanych sluzeb. Do
hodnoceni kvality zapojuje uzivatele, pracovniky a spolupracujici organizace

Kritéria:

15.1. Obcanska poradna pribézné kontroluje a hodnoti, zda je zptisob poskytovani socidlni sluzby v
souladu s definovanym poslanim, cili a zasadami socialni sluzby a osobnimi cili uzivatel sluzby

15.2. Obcanskd poradna ma pisemné zpracovdna vnitini pravidla pro zjiStovani spokojenosti
uzivateli se zplisobem poskytovani socidlni sluzby; podle téchto pravidel obcanskd poradna
postupuje;

15.3. Obcanska poradna zapojuje do hodnoceni poskytované socidlni sluzby také zameéstnance a
dalsi zainteresované fyzické a pravnické osoby;

15.4. Obcanska poradna vyuziva stiznosti na kvalitu nebo zptsob poskytovéani socidlni sluzby jako
podnét pro rozvoj a zvySovani kvality socialni sluzby.

Standardy obcanskych poraden AOP



D Z.avérecné ustanoveni

Tyto Standardy kvality obcanskych poraden AOP jsou pro obcanské poradny AOP doporucené,
nebot'v§echny obcanské poradny musi napliovat standardy kvality v souladu s vyhlaskou 505/2006
Sb., kteoru se provadi zakon o socialnich sluzbach.

Standardy obcanskych poraden AOP



