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     Určeno: uživatelům OD5K10, z. s.
1. 1.  Jednou z činností OD5K10, z. s. (IČ: 22690361) je poskytování služeb občanského poradenství na Rychnovsku - ve smyslu odborného sociálního poradenství dle § 37 zákona č. 108/2006 Sb. o sociálních službách v platném znění (tzn. poradenství v oblastech orientace v sociálních systémech, práva aj., praktické, věcné a správné informace, pomoc při uplatňování práv, oprávněných zájmů a při obstarávání osobních záležitostí, zprostředkování kontaktu s navazujícími službami poskytujícími odbornou pomoc). Služby jsou poskytovány na základě rozhodnutí o registraci sociální služby udělené Krajským úřadem Královéhradeckého kraje (identifikátor 6698987).
1. 2.  Poslání: Občanská poradna Rychnov nad Kněžnou poskytuje rady, informace a pomoc občanům, kteří se ocitli v tíživé sociální situaci. Usiluje o to, aby občané netrpěli neznalostí svých práv a povinností, neznalostí dostupných služeb nebo neschopností vyjádřit své potřeby či hájit své oprávněné zájmy. 
1. 3.  Cíl: Cílem činnosti je nabídnout lidem, kteří se ocitli v nepříznivé životní situaci bezplatnou, diskrétní, nestrannou a nezávislou pomoc a podporu v aktivním přístupu při řešení problému. Cílem je poskytovat odborné služby zachovávající a rozvíjející důstojný život občanů a přispívat k ovlivňování chodu veřejné správy a samosprávy ve prospěch občanů.
1. 4.  Cílové skupiny:  Všechny výše uvedené záměry jsou realizovány se zvláštním zřetelem na občany, jejichž sociální, zdravotní a kulturní situace limituje jejich možnosti uplatnění ve společnosti. Cílovými skupinami jsou senioři, rodiny s dítětem/dětmi a osoby v krizi. Věková struktura cílové skupiny není omezena. Dětem do 15 let věku bude služba poskytována za doprovodu dospělé osoby (učitel, sociální pracovník, pěstoun, příbuzný, zákonný zástupce). 
1. 5.  Principy: Služby jsou poskytovány bezplatně, diskrétně, nestranně a nezávisle. O informacích, které od uživatele získá OP zachovává naprostou diskrétnost ve vztahu k soukromým osobám a dále ke všem organizacím, úřadům i institucím. Uživatel může vystupovat naprosto anonymně, OP nezjišťuje uživatelovu totožnost. Mlčenlivosti vůči jiným subjektům může poradnu zbavit pouze uživatel písemným prohlášením. Při řešení sporů je OP nestranná a ve svém jednání je nezávislá na jakýchkoliv vnějších subjektech nebo institucích.

1. 6.  Kapacita: Kapacita služby představuje  - 5 konzultací na 1 pracovní den. Jedna konzultace trvá maximálně 45 min. Pokud to situace vyžaduje, je možné tuto dobu prodloužit o 15 minut. Neobjednaní zájemci o službu mají přímo vyčleněny návštěvní hodiny. O akutních konzultacích - mimo odpovídající návštěvní dobu - rozhoduje poradce individuálně, dle možností zařízení a aktuální situace.
1. 7.  Podmínky uživatelů: Všichni pracovníci Občanské poradny jsou povinni vytvářet uživatelům služby podmínky k uplatňování vlastní vůle při řešení své nepříznivé sociální situace. Cíle uživatele jsou za všech podmínek respektovány.
1. 8.  Specifika uživatelů: Poradce dbá na to, aby informace vždy odpovídaly komunikačním schopnostem uživatele. 
1. 9.  Oblasti poradenství: Poradna poskytuje poradenství zejména v těchto oblastech:
sociální dávky, sociální pomoc, bydlení, pojištění (důchodové, nemocenské…), ochrana spotřebitele, pracovně-právní vztahy, zaměstnanost, právní systém, majetkoprávní vztahy, náhrada škody, veřejná správa, problematika zadlužování, exekuce, základní poradenství v oblasti insolvence, sousedské vztahy a další.
Poradna neřeší problémy týkající se: 

komerčních záležitostí

obchodního práva

trestního práva

daňového poradenství
1. 10.  Občanská poradna není právní poradnou a nemá tudíž práva a pravomoci k podobnému postavení. Odborní poradci podávají informace vycházející z příslušné právní úpravy a dalších předpisů, tzn. nenavrhují právní řešení situace. Poradna poskytuje i referenční informace o jiných pomáhajících organizacích a institucích a v odůvodněných případech na ně občany odkazuje.

1. 11.  Pokud se uživatel nachází v krizové situaci může jej poradna kontaktovat přímo s příslušným           krizovým centrem nebo specialistou v daném oboru. OP sama není subjektem krizového centra.
1. 12.  Při řešení složitějších problémů může poradce případ se svolením uživatele konzultovat s exter. specialisty, případně zjistit potřebné informace, a uživatel tak může být objednán na další termín.

1. 13.  Délka jedné konzultace nemá přesahovat 45 min.  Pokud to situace vyžaduje, je možné tuto dobu prodloužit o 15 minut. Poslední uživatel je přijat nejpozději 45 min. před koncem konzultačních hodin. 

1. 14.  Dotazy zaslané poštou nebo e-mailem budou zodpovězeny nejdéle do jednoho týdne.

1. 15.  OP není zbavena ohlašovací povinnosti. Dozví-li se poradce při konzultaci o spáchání trestného činu, má povinnost případ ohlásit na policii. OP je povinna na tuto skutečnost uživatele upozornit před počátkem konzultace.

1. 16.  Zájemci může být odmítnuto poskytnutí služby v případě, že je kapacita poradny naplněna, poradna neposkytuje sociální službu, o kterou osoba žádá. Zájemce nespadá do cílové skupiny. 
1. 17.  Ukončení poskytování sociální služby: Uživatel může poskytování služby ukončit kdykoli bez udání důvodu. Poradna může službu předčasně vypovědět v případě, že uživatel jeví známky vlivu alkoholu nebo omamných látek, chová se agresivně (ničí vybavení poradny, slovně poradce napadá, deklaruje záměr napadnout poradce fyzicky apod.), chová se diskriminačně (napadá slovně i fyzicky poradce z řad menšin, soustavně - i přes napomenutí poradce - se vyjadřuje vulgárně o menšinách) prokazatelně kradl v OP, dochází k zásadnímu střetu zájmů uživatele a OP, opakovaně neprojevuje zájem o spolupráci s OP, požaduje službu, která není v kompetenci OP. Ve všech výše uvedených případech poradce se s uživatelem dohodne na jiném termínu konzultace nebo ho může  odkázat na jinou vhodnou službu dle adresáře poskytovatelů sociálních služeb. 

1. 18.  Kompetence k vyřízení stížnosti: Se stížnostmi na práci poradce nebo činnost poradny se mohou uživatelé obracet (osobně, písemně, telefonicky, e-mailem či prostřednictvím zástupce, kterého má uživatel možnost si zvolit) na vedoucí poradny Janu Suchou (Tylova 373, Rychnov n. K. 516 01, tel. 606478525, jana.sucha@od5k10.cz ), na předsedu OD5K10, z. s. Mgr. Martina Vlasáka (Tylova 373, Rychnov nad Kněžnou 516 01, tel. 728939412, martin.vlasak@od5k10.cz). Srozumitelný postup kde a jak si mohou uživatelé stěžovat je umístěn v čekárně OP a na webových stránkách OP (www.oprk.cz). Do formuláře Stížnost uživatel popíše podstatu své stížnosti a předá pracovníkovi OP. Vedoucí OP případně předseda OD5K10, z.s. zhodnotí, zda se jedná o oprávněnou či neoprávněnou stížnost. Do 30ti dnů od podání stížnosti bude podáno písemné či ústní vyjádření o výsledku šetření stížnosti uživateli. V případě, že nebude znám kontakt na uživatele výsledek, bude vyvěšen v čekárně OP a na webových stránkách OP. Pro anonymní stížnosti je v čekárně OP umístěna schránka, kam je možné vhazovat anonymní stížnosti. Řešení takových stížností bude vyvěšeno na nástěnce v čekárně OP a na webových stránkách OP. Stížnosti na poradnu je možno adresovat též Asociaci občanských poraden, Sabinova 287/3, 130 00 Praha 3 nebo Krajskému úřadu Královéhradeckého kraje, Pivovarské nám. 1245, 500 03 Hradec Králové (tyto dvě instituce jsou zároveň odvolací instancí v případě neuspokojivého vyřízení stížnosti ze strany vedení sdružení). Veškeré připomínky či návrhy ke zlepšení činnosti poradny rádi uvítáme. 
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