020 PETRKLIC

INFORMACE O SLUZBE

Odbornd poradna Peftrklic

je socidlni sluzbou poskytovanou dle § 37 Socidini poradenstvi zdkona €. 108/2006
Sb., Z&kon o socidlnich sluzbdch.
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1 Poslani sluzby

Poslanim Odborné poradny Petrkli€ je poskytovat lidem podporu a pomoc pfi zviadddani
a fedeni obtiznych Zivotnich situaci (napf. formou rady, informace vedouci k
porozumeéni, k orientaci v jejich pravech, opravnénych zdjmech a povinnostech) za
UcCelem podpory zaclenéni do spolecenského fungovdani. Poradna podporuje rozvoj
dovednosti a schopnosti ¢lovéka tak, aby co nejvice samostatné dokdzal fesit Ci
stabilizovat svoji socidini situaci.

2 Okruh osob

Seniori ve véku od 65 let, které jsou v nepfiznivé socidini situaci nebo jsou takovou
situaci ohrozeni a nedokdzi ji bez vnéjsi pomoci prekonat a potfebujiinformace o tom,
jakd maiji prava a povinnosti, jaké jsou moznosti feSeni jejich situace a informace o
dostupnych sluzbdch. Sluzba je urCena zejména osobdm, které jsou limitovdany v
uplatnéni ve spolecnosti pro svoji socidlni situaci, socidliné znevyhodnujici prostredi,

Zivotni navyky, zpUsob Zivota, nepfiznivy zdravotni stav, vék.

3 Konzultaéni hodiny

Odbornd poradna Petrklic je poskytovdna v ambulantni formé (1j. v misté poskytovani)
v casech:
e Ctvrtek 8 az 12 hodin

Odbornd poradna Petrklic je poskytovdna v terénni formé (1j. v pfirozeném prostredi
klienta nebo na jiném smluveném misté) v Casech:
e Ctvrtek 12 az 15 hodin

4 1Idsady poskytovani sluzby

Sluzba se fidi témito zdsadami:

e individudini pristup ke klientovi (respektovdni volby a potreb klienta; podpora
nezdvislosti klienta a draz na jeho osobni zodpovédnost)

e anonymita (klient sluzby mize vystupovat anonymné)

o diskrétnost (zaddnd informace, zjisténd od klienta v pribéhu poradenského
procesu, nebude bez jeho vyslovného souhlasu preddna nikomu mimo sluzbu,
tykd se iinformace o tom, zda klient sluzbu vyuzivd. Poradce povazuje viechna
sdéleni klient( za divérnd. Poradce i organizace jsou vazdny micenlivosti, neni-
i to v rozporu s platnymi prévnimi predpisy - oznamovaci povinnost).
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e nestrannost (sluzby poradny jsou poskytovany viem lidem bez rozdilu rasy,
barvy pleti, pohlavi, zdravotniho stavu, rodinného stavu, sexudini orientace,
véku, politické prislusnosti, svétondzorové orientace, socidlniho postaveni
apod. Poradce neovliviiuje vybér feseni, pouze predklddd dostupné moznosti.)

* bezplatnost (za poskytnutou sluzbu klient nic nehradi)

5 Uzavieni smlouvy o poskytovani sluzby

Kdyz se zGjemce o sluzbu sezndmi s informacemi o sluzbé a souhlasi s podminkami pro
poskytovdni sluzby, poradce uzavie se zdjemcem o sluzbu Ustni (v pfipadé zdjmu
klienta i pisemnou) smlouvu a zdjemce se stava klientem sluzby.

6 Cile sluzby

Cile sluzby jsou:
o cilem je klient, ktery se na zdkladé obdrzenych informaci, rad a podpory
orientuje ve své obtizné Zivotni situaci a zisk&vd moznost ji fesit
e cilem je posilovat dovednost klientd samostatné a aktivné jednat

7 Zdkladni éinnosti sluzby

Mezi z&kladni poskytované Cinnosti sluzby fadime:

o zprosttedkovdni kontaktu se spoleCenskym prostredim: zprostredkovdni
navazujicich sluzeb (poskytnuti informaci klientovi o dalsich subjektech, které
nabizeji potfebnou pomoc pfi feSeni situace klienta, Ci zprostredkovdni
kontaktu s t€mito subjekty, doprovod klienta na Urady, Skoly &i dalsi instituce)

e socidiné terapeutické Cinnosti: poskytnuti poradenstvi v oblastech orientace v
socidlnich systémech, prava, psychologie a v oblasti vzdélavani (poskytovani
socioterapeutickych cCinnosti vede k udrzeni &i rozvoji osobnich a socidinich
schopnosti a dovednosti, které podporuji zaclenovani osob)

e pomoc pri uplatinovani prdv, opravnénych zajmud a pri obstardvdni osobnich
zdleZitosti: pomoc pri vyfizovani béznych zdlezitosti a pomoc pfi obnoveni nebo
upevnéni kontaktu s pfirozenym socidlnim prostfedim (podpora klienta pfi
vyfizovani zdlezitosti napf. na UOfadech, u pronajimateld bytd, vériteld,
dodavatell energie, plynu formou doprovodu nebo preddnim informaci,
instrukcemi Ci ndcvikem)

8 Tematické vymezeni poradny

Poradna se orientuje na ndsledujici témata:

3
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e socidlni davky

e socidlni a zdravotni sluzby

e kompenzacni pomuicky

e Dbydleni a sousedské vztahy
e rodina a mezilidské vztahy
o z&klady prava v CR

e majetkoprdvni vztahy

Nedilnou soucdsti sluzby odborného socidlniho poradenstvi je poskytnuti zakladniho
poradenstvi a preddni potrebnych informaci zdjemcUim o sluzbu, ktefi se obrdti na

or

poradnu s problematikou, jejiz feseni jiz neni v kompetenci pracovnikd poradny.

9 Urovné poskytovanych sluieb

Sluzba je poskytovdna na téchto Urovnich:

e Informace: poskytovdni presnych a vécné spravnych informaci Ustni nebo
pisemnou formou (znéni zdkond, pravni Upravy, posouzeni vécné spravnosti
poddvanych dokumentU, kontakty na instituce apod.).

e Rady: poskytovdni cilené rady na zakdzku klienta, strategie postupu, rozbor a
nabidka alternativ pro feseni situace.

e Akfivni pomoc: praktickd pomoc pri vyplhiiovdni formuldid, pri psani dopist a
poddni (Ufady, soudy apod.), vysvétlovani obsahu dokumentd, pomoc s
vypocty.

e Asistence

o Doprovdzeni — poradce doprovdzi klienta mimo poradnu na oficidini
jednani, je v pozadi, sdm aktivné nezasahuje. Je spise mordini oporou.

o Vyjedndvani - poradce jednd v zdjmu klienta s freti stranou.

o ZLastupovdni - poradcije ddna plnd moc oficidlné zastupovat klienta pfi
Urednim jedndni.

V kompetenci poradce je posoudit maximdlni moznou miru samostatnosti klienta a
poskytnout mu Uroven sluzby, kterd je vhodnd a soucasné maximalné respektuje vUli
klienta a rozviji jeho schopnosti samostatného jedndni.

10 Vedeni dokumentace o klientovi sluzby

Zdjemce o socidlni sluzbu je informovdn o mozZnosti sluzbu vyuzit anonymné. V
pripadech, kdy neni moziné zUstat v anonymité, jsou Udaje shromazdovdny a
zpracovavdny v rozsahu nezbytné nutném pro poskytnuti sluzby.

Klient sluzby podepisuije ,Souhlas se zpracovdnim osobnich Udaqju”. Socidini

pracovnice zachdzi s osobnimi Udaji klientl sluzby dle zdkona &. 110/2019 Sb., o
4
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zpracovani osobnich Udajl, ve znéni pozdéjsich predpist a dle ¢lanku 13 Nafizeni
Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679 o ochrané fyzickych osob v souvislosti
se zpracovanim osobnich Udaju a volném pohybu téchto Udajo (GDPR).

Klienti sluzby maiji prdvo nahlédnout do svého spisu za pfitomnosti socidini pracovnice,
porfizovat si z né€j vypisky a po dohodé se socidini pracovnici mohou pozadovat kopii
zaznamu.

Shromdzdéné osobni Udaje o klientovi jsou poskytovatelem sluzby uchovavény v
zavislosti na jejich potfebnosti pro poskytovani sluzby, nejdéle viak 10 let od ukonceni
poskytovani sluzby.

11 Prava a povinnosti klientu sluzby

Klient sluzby md& prdvo:

e byt informovdn o druhu sluzby, cilech, posldni, cilové skupiné, provozni dobé&,
kapacité a zpUsobu poskytovdni sluzby,

e na poskytnuti kvalitniho odborného socidinino poradenstvi,

e zUstat v anonymité (pokud to povaha véci dovoli),

e ocCekdvat a pozadovat, ze s nim bude jedndno v souladu s pravidly slusnosti a
respektovdna jeho dustojnost, naplnovéna lidskd a obcanskd prava,

e samostatné rozhodovat o pldnovdni postupu pri poskytovdni sluzby,

e volit jednotlivé kroky, pfipadné spoluprdci ukoncit, i kdyZ neni dosazeno
dohodnutého cile,

e nahlizet do své dokumentace, porizovat si z ni pozndmky,

e podat stiznost na postup pracovnika sluzby,

e byt informovdn o zpUsobu feseni svych podnétd, stiznosti,

e na soukromi pfi poskytovani sluzby a ddvérnost sdélenti,

e narespektovani své jedineCnosti

* nainformaci, kde jinde mUze jim pozadovanou socidlni sluzbu ziskat,

e na ochranu osobnich Udajd podle zdkona ¢.110/2019 Sb., o zpracovani
osobnich Udaju, ve znéni pozdéjsich predpisU.

Klient sluzby md povinnost:

e jednat vici pracovnikim poradny v souladu s pravidly slusnosti,

e dodriovat sjednané terminy schlzek, v pfipadé nemozZnosti dostavit se na
konzultaci je nutné telefonické omluveni a preobjedndni,

o aktivné pristupovat k feSeni své tizivé Zivotni situace (j. zapojit se do procesu
feseni problému),

» respektovat soukromi pfi jedndni s ostatnimi klienty sluzby,

e nevndset do sluzby zadny alkohol ani jiné omamné latky a rovnéz je zde
nepozivat; je-li klient pod vliivem alkoholu nebo jinych Iatek v takové mire, Ze to
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znacné ztézuje komunikaci, md pracovnik pravo poskytnuti sluzby odmitnout a
klienta ze sluzby vykdzat.

12 MIicenlivost

Pracovnici poradny jsou povinni zachovavat micenlivost o Udajich tykajicich se osob,
kterym jsou poskytovdny socidini sluzby. Tato povinnost trvd i po skonceni pracovniho
vztahu. Povinnosti zachovdvat micenlivost mohou byt osoby uvedené ve vété prvni
zprostény pouze tim, v jehoz z&jmu tuto povinnost maji, a to pisemné s uvedenim
rozsahu a U&elu. Udaje tykajici se osob, kterym jsou poskytovdny socidini sluzby, sd&luji
jinym subjektim, jen stanovi-li tak tento zdkon nebo zvldstni zdkon; jinak mohou tyto
Udaje sdélit jinym subjektOm jen s pisemnym souhlasem osoby, které jsou poskytovdany

socidlni sluzby.

Pracovnici poradny mohou porusit micenlivost v pfipadé zjisténi zavainé trestné
cinnosti, kdy maiji oznamovaci povinnost podle § 168 Trestnino zdkona.

13 Ukonceni poskytovani sluzby

Ukonceni ze strany klienta:
e klient md prdvo smlouvu o poskytovdani sluzby bez uddni ddvodu kdykoliv
ukoncit v prObéhu poskytovani sluzby. O této moznosti je informovan.
e klient mize sluzbu kdykoli odmitnout, prerusit ¢i ukoncit a pokud o ni znovu
pozadd, vyuzit. Sluzba mu bude poskytnuta ve stejné kvalité.

Ukonceni ze strany poskytovatele sluzby:

¢ naplnénim dojednaného cile spoluprdce,

e Vv prfipadé, Ze poradna neposkytuje sluzby, které vyplynuly prfi feSeni dané
situace klienta, nemd moznost ddle pozadovanou sluzbu zajistit a odkdze
klienta na jinou sluzbu,

e Vv pripadé, Zze dalsi pokracovdni v poskytovdni sluzby by bylo v rozporu s
posldnim a cili zarfizeni.

14 Kapacita sluzby

OkamZzitd kapacita: max. 1 osoba



0(70 PETRKLIC ODBORNA PORADNA PETRKLIC — INFORMACE O SLUZBE

‘ ’ nebyt na to sém

15 Postup pii poddavani stiznosti

Komunitni centrum Petrklic chdpe stiznost jako zpétnou vazbu, diky niz mize
zkvalitnovat své sluzby. Poddni stiznosti vede k zamysleni, zda zpUsob poskytovani
sluzby neni tfeba zlepSovat nebo zménit. Stiznostni mechanismus v neposledni fadé
funguje jako vyznamny ndstroj ochrany prdv klientd socidinich sluzeb Komunitnino
centra Petrklic.

Kde se dd sezndmit s informacemi o poddavani stiznosti?

Postup pro poddni stiznosti pro klienty s ndzvem ,,Poddni stiznosti* je dostupny na webu
organizace a je k dispozici klientdm v papirové formé na vyzaddni. Webovd stranka
obsahuje jednoduchy ndvod o zpUsobu poddni stiznosti a prislusné formuldre ke
stazeni.

O pravidlech pro poddni stiznosti informuiji socidlni pracovnice vzdy pfi zahdjeni
poskytovani sluzby novému klientovi. Jednd se o sdéleni, Ze klient m& moznost si
stéZovat a jakym zpUsobem je mozné stiznost podat.

Podani stiznosti

Kdo si mUze stézovat:

e Kklient
e jakdkoli osoba v zdjmu klienta/klientd (napf. rodinny prislusnik, opatrovnik,
pracovnik)

ZpUsob poddni stiznosti:
o prostfednictvim formuldre ke stiznostem

Formy poddni formuldre stiznosti:
o prostfednictvim formuldre v elektronické podobé (elektronicky vyplinény
formuldr nebo naskenovany papirovy formuldr zaslany e-mailem)
e pisemné na pobocce, postou nebo skrze pracovnika sluzby

S vypInénim formuldre ke stiznostem mUze pomoci pracovnik poskytovatele.
Vyporadani stiznosti

Lhdta pro vyreseni stiznosti je 30 dnd od jejiho obdrzeni. Neni-li InUta pro vyfizeni stiznosti

dostatecnd, Ize ji prodlouzit, o Cemz musi byt stézovatel vyrozumeén.

V pfipadé, Ze stiznost bude smérfovat proti pracovnikovi, ktery je soucasné
odpovédnou osobou za jeji vyfizeni, musi byt stiznost neprodiené postoupena
nadfizenému pracovnikovi, aby nedoslo ke stfetu zajmud. Standardné vyfizuje stiznosti
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vedouci sluzby. V pripadé, Ze je stiznost vedena proti vedoucimu sluzby, zabyva se ji
jeho nadrizeny.

Opakované stiznosti, které jiz byly v minulosti prosetfovéany a poddni neobsahuje
zadné nové skutecnosti, neni tfeba opétovné prosetiovat. Stézovatel je o tomto
informovdn.

V pripadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti md klient moznost obrdtit se k dozorci
radé nebo nezdvislemu orgdnu s podnétem na prosetfeni postupu pfi vyfizovani
stiznosti. Je mozné se obrdtit na krajsky odbor socidinich véci, Ministerstvo préace a
socidlnich véci CR, Vefejného ochrdnce prav nebo na Cesky helsinsky vybor.

16 Nouzové a havarijni situace, které mohou ve sluzbé nastat

Jednd se o mimorddné uddlosti, které zdsadné vybocluji z béZného provozu sluzby a
musi se okamzité resit. Napr. pozdr Uraz, ndhlé vainé zdravotni potize, pripadné smrt,
Zivelnd pohroma, havdrie instalace vody nebo elekirické energie s vyraznym
dopadem na prostory poradny a osoby, které se v nich zdrzuiji.

Kazdy je povinen jednat a chovat se tak, aby nezapficinil vznik mimorddné uddlosti. V
pfipadé, Ze klient zpozoruje vznik mimorddné uddlosti, informuje o tom pracovnika
sluzby, ktery situaci zacne Fesit v souladu s vnitinimi pravidly, klient dbd pokynd
pracovnika.

Pokud neni mozné o mimordadné uddlosti informovat Zz&ddného pracovnika, klient v
zAvislosti na konkrétni uddlosti privold prislusnou zdchrannou slozku (policie CR tel. 158,
z&chrannd sluzba tel. 155, hasicsky sbor tel. 150) nebo kontaktuje integrovany
z&chranny systém tel. 112. Vzdy je prvofadd zadchrana lidskych Zivotd a ochrana zdravi
osob pred ochranou majetku.
Prevence nouzovych a havarijnich situaci:
o klient dodrzuje zdkaz koureni v prostordch organizace
* klient nemanipuluje s uzavéry plynu, vody a elektfiny
e v prfipadé nenaddlych zdravotnich potizi klient okamzité informuje pracovnika
sluzby, ktery mu dle svych mozZnosti poskytne pomoc a privold odbornou
lékarskou pomoc. Na pracovisti je dostupnd lékarnicka.

17 Kontakt

Kolovratsk& 111/2, 100 00 Praha 10 - Strasnice
+420 737 385 530
katerina.kuzbova@petrklice.cz



nebyt na to sém

komunitni centrum
020 PETRKLIC ODBORNA PORADNA PETRKLIC — INFORMACE O SLUZBE

www.petrklice.cz
Komunitni centrum Petrklic, z.s.



