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Informace pro zajemce a uzivatele sluzby
Poradny pro cizince a uprchliky
Diecézni katolické charity Hradec Kralové

Co je poslanim poradny?

Poskytovat odborh bezplatné poradenské sluzby cizitwm a uprchlikm, bez ohledu na
jejich prislusnost k rase, narodnosti, socialni sképirpolitickému peswdéeni a
nabozenskému vyznani geplejit tak jejich socialnimu vyléeni a napomoci jejich zkeneni
do spolénosti.

Co jsou naSe cile?

1) Poskytovanim socialniho a pravniho poradenstvi mlgcevySovat informovanost
cizinai (zejména v dchto oblastech: pobyt ¢R, zangstnani, bydleni, socialni
systém, vzdavani, zdravotni p® a pojisni, podnikani) a posilovat
sociokulturni orientaci cizince deském prosedi (zejména asistencemiti p
jednanich nai@adech, zprogedkovani kontakt na dalSi sluzby a #aeni).

2) Zprositedkovat dostupné kontakty na navazné sluffimskytujici materialni
pomoc, integréni, vzclavaci aktivity a kurzy, vybaveni integrdich byt), dale
kontakty na sluzby Charit ¥R a dalsi instituce (cizineckou policii, OAMP,
krajské dady, magistraty, nevladni organizace, atd.) a jezgpolupraci sémito
sluzbami.

Komu poradna pomaha?

Cizinaim a uprchlikkm, kteti se zejména pro 8ypobytovy status, jazykovou bariéru,
kulturni odliSnostci neznalost svych prav a povinnosti ocitli v fiepivé socialni
situaci nebo jsou takovou situaci ohrozeni.

V jakych situacich pomahame?

- neznalost Vasich prav a povinnosti a z toho plgimebezpé ohroZeni pobytu ¢R

- zavislost na progdnikovi, ktery omezuje Vasi sédiatnost a svobodu rozhodovani

- nedostaténa znalosteského jazyka a z toho plynouci obtizna &stmatelnost cizince,
zavislost na progtdnikovi, zavislost na davkach sociélniho systétdu a

- riziko socialniho vyloteni, které mze byt disledkem pislusnosti k rase, narodnosti,
naboZenstvi, pobytovému statu$uz divodu neznalosti sociokulturnich norem

- izolace cizince vedouci k frustraci, psychickyrolgémim a neschopnosti Zenit se do
spole&nosti



Jaké jsou principy poradny?

BEZPLATNOST, DISKRETNOST, NEZAVISLOST A NESTRANNOST
Pracovnici poradny dale dbaji na dodrzovani lideky@v a zakladnich svobod, pravidel
ochrany osobnich udgjmicenlivost a individualni stup ke klienim.

V jakém jazyce mizete komunikovat?

V naSi poradé se domluvitetesky, rusky, anglicky, dmecky, v gipad potreby zajistime
tlumoceni do dalSich jazyk Pokud si fivedete tlumonika, je moZzna komunikace
v jakémkoliv jazyce.

S kym se setkate v naSi poradn kdo vam poskytne sluzby?
S kvalifikovanymi socialnimi pracovniky, pravnikylamaocniky.

Kde a kdy miZete vyuzivat naSe sluzby:
Muzete nas navstivit osobn sidle naSi poradny na nasledujici adrese, zslkeyphgeme
sluzby ambulantni formou:

Poradna pro cizince a uprchliky

Diecézni katolicka charita Hradec Kralové
Safdikova 666/9

500 02 Hradec Kralové

kontakt:

tel.: 492604940, 731402301, 731402303
e-mail.: poradna.cizinci@hk.caritas.cz
www.hk.caritas.cz www.cizincihradec.cz

Sluzby poskytujeme i terénni formou na Uzemi Kréloadeckého kraje. dZete nas
kontaktovat take telefonicky nebo e-mailem.

Poradenstvi poskytujeme:

ambulantni terénni
v sidle organizace
Poncli | 9:00-12:00 9:00-12:00
13:00-18:00 13:00-16:00
Utery 9:00-12:00
13:00-16:00
Streda 9:00-12:00 9:00-12:00
13:00-18:00 13:00-16:00

Konzultace mimo uvedenou oteviraci dobu jsou moznga zaklad€ piredchozi domluvy.



Jak probiha poskytovani naSich sluzeb?

Pfi prvnim kontaktu se domluvite s pracovnikem poyadw jakém jazyce budete
komunikovat, pracovnik poradny Vas dale seznambzsahem, druhem, podminkami
acasovou dostupnosti nabizené sluzby. Sam se rozteognezvolite si, kterou sluzbu
a v jakém rozsahu vyuzijete. VaSe rozhodnuti awitacovnik poradny akceptuje. Spwi&

se dohodnete na cili, kterého chcete dosahnout, ssbyzlepSila vaSe situace. Podle
stanoveného cile naplanujemecilikoly, které udlaji nasi pracovnici a které &dte vy.
Pokud jednani népruSite, povazujeme dohodu o poskytovani sluzebuzasenou

a postupujeme dale podle této dohody.

Informace pro klienty sluzeb v oblasti ochrany asich Udaj

Aby Vam mohla Poradna pro cizince a uprchliky Degéatolické charity Hradec Kralove
poskytovat dostatee¢ kvalitni sluzby, paebuje k tomu $tSinou rekteré VaSeosobni Udaje,
které jsou pdebné pro pomoc ip neékterych ukonech, se kterymi Vam poradna pomaha.
Nékteré udaje mohou byt pozadovany proieby realizovanych projektsouvisejicich se
socialni sluzbou. Osobni Udaje zpracovavame poasisn pisemnym souhlasem.

Jde pedevSim o Udaje uvédé na veéejnych listinach, népstji budete dotazovani na: statni
piislusnost, jméno, pdp jména a fijmeni a rok narozeni. O tyto Udaje Vas pozadaji
pracovnici poradny, nejste vSak povinni vSechnynmiace séit, pokud si to nefejete.
MuzZete v piibéhu poskytovani sluzeb vystupovat anonymMuze se stat, Ze viipact
neposkytnuti gkterych potebnych udaj Vam nebude moci byt sluzba plposkytovana. Na
tuto skuténost Vas pracovnik srozumitélapozorni.

Se v8emi osobnimi Udaji jsou pracovnici poradnyimavzachazet velmi diskrénchranit je
pied @istupem neoprawmych osob a proti jakémukoliv zneuziti. Pracovrjgou vazani
mic¢enlivosti.

Kazdy uzivatel ma svého stalého tzv. ¢kliého pracovnika, se kterym budete plan
poskytovani sluzby sestavovat a hodnotit.cs¥lym pracovnikem je ten, kdo s Vami bude
dlouhodol pracovat a poskytovat Vam sluzby. Neni-li ¢khly pracovnik dostupny,
pievezme jeho roli s vaSim souhlasem pratitomny pracovnik. V fipact, Ze nesouhlasite
s touto zmdnou, bude dohodnut termin stky s vasim klfiovym pracovnikem.

O kazdém ukonu a poskytnuté sldAmede pracovnik poradny zaznam, ktery se uklada do
databaze uzivatil Fristup k tmto informacim maji pouze pracovnici poradniipadre jini
opravreéni pracovnici feditel, kontrolni organy atd.). Také vy méte pr&dykoliv do svych
zaznani nahlizet po dohads pracovnikem poradny. Pokud nebudete souhlagtienim
zaznand o Vasi osob, budou zaznamenany pouze anonymni Udaje slougistaktistickym
acelim.

Muzete sam ukowit poskytovani sluzeb v nasi porad&?
Jako uzivatel sluzby méte pravo ze své strany tikqiijimani sluzby poradny kdykoliv.
Toto rozhodnuti pracovnici poradny plrespektuji.

Ve vyjimeénych pripadech mize poradna odmitnout poskytnuti sluzby:
* Neposkytujeme Vami pozadované sluzby
* Nepatite do cilové skupiny nasi sluzby




» Doslo k naplgni kapacity poradny

Co muzete dlat, kdyZ nejste spokojen s poskytovanim nasich steb?

Mate pravo si sFovat nebo mit ffjpominky ke sluzb. Stiznosti a ppominky slouZzi
piedevSim ke zkvalitmi sluzby a individualnimufifstupu ke kazdému z klieiht Stiznosti,
pripominky miZete vznaSet usinnebo pisemh (kniha stiznosti - uloZena na recepci
organizace). Stiznostihete podat i anonyndnnag. do schranky fani a stiznosti umisiée
na chodb pired vchodem do poradny.

Komu si mizete stzovat?
své stiznosti a ifpominky miZe adresovat odbornym pracowvinik poradny, vedoucimu
poradny a dalSim pracoviiik organizace, detrg reditele.

V jaké jazyce si mzete stZovat?

Stiznost je mozné podat Ustnpisemr v ceském, ruském, anglickém anmmeckém jazyce,
v pripact pisemné stiznosti ve francouzském, gfském, polském, mongolském,
arménském, albanském, kurdském a chorvatském jaajistime peklad. Pokud se jedna o
jiny jazyk, musi mit klient proifjpad stiZznosti zaji§hého tlumanika.

Jak dlouho trva Wjzeni vasi stiznosti?
Stiznosti séeSi neodkladf) nejdéle vSak do 30 dnPokud je liita prekratena, budete o této
skute&nosti a divodech informovan.

VSechny stiZznosti a jejich ¥igeni jsou zaevidovany v knize stiznosti, kterailZena na
recepci organizace. dZete si ji zde vyZadat.

Postup pi Ustni stiznosti
Pracovnik, u kterého siédujete, zaznamena Vasi Ustni stiznost do knihyasiz a dohodne
s vami zfiisob a mistoiedani vyizeni stiznosti.

Postup pi pisemné stiznosti

Po dordeni je pisemna stiznost zaevidovana v knize stizaosfizeni je zaslano poStou na
adresu uvedenou ve stiznosti. Pisemnou stizniigtte podat osolértaké zapisem do knihy
stiznosti. V tomto fipact je s vami dohodnut Zgob a misto fedani vyizeni stiznosti.
Pisemna stiznostime byt podana v sidle Poradny také do schramé&giR stiznosti.

Postup g anonymni stiznosti

Anonymni stiznosti podana nagpisemg postou nebo do schrankydni a stiznosti bude
zaevidovana do knihy stiznosti a jeji pisemniézeni bude vy¥Seno po dobu 30 drode dne
vyiizeni na informeéni tabuli fred vchodem do organizace.

Zamsstnanec, ktery ijme piipominku, stiznost (pokud nejdefimo o kompetentniho
pracovnika) je povinen informacitgdat kompetentnimu nebo hEbnému pracovnikovi
nejpozdii nasledujici pracovni den.

O v8ech stiznostech jsou vedeny pisemné zaznamize ktiznosti, které monitorujitich
feSeni stiznosti a obsahuji, pokud mozrespé vyroky sZzovatele. Zaznamy o stiznostech je
mozné zakladat také do dokumentace uzivatele.liJ®-mozné, zapis o stiznosti @stréné



strany podepiSi. Odpédi na stiznosti jsou vzdy pisemné (pokud se kli@npracovnik
organizace vippact Ustni stiznosti nedohodnou jinak, coZz musi byinaarznano v knize
stiznosti) a jsou evidovany v knize stiznosti.i\padt, Ze v prvni pisemné reakci na stiznost
neni uteno konénéresSeni situace, stanovi se datum, do kdy bude stiggi@Sena.

Musite si stZovat sdm osol#?
MuZete si zvolit zastupce, blizkou osobu nebo tlémilkca pro podani a wizeni stiznosti.

Co je mozné &at, pokud nesouhlasite si¥zenim stiznosti?
Proti vyslednémiesSeni stiznosti se Ize pisehodvolat k Emto orgamim a institucim:

statutarni zastupce organizace

feditel RNDr. Jii Stejskal
Diecézni katolicka charita
Velké namgsti 37

500 01 Hradec Kralové

tel.: 495063135
fax: 495063134
jiri.stejskal@hk.caritas.cz

statutarni zastupce ¥izovatele

biskup krélovéhradecky {jpadré administrator)
Velké namgsti 35, 500 01 Hradec Kralové

tel.: 495 063 611
e-mail: biskupstvi@diecezehk.cz

verejna ochrankyné prav

Mgr. Anna Sabatova, Ph.D.
Udolni 39
Brno, 602 00

Tel: (+420) 542 542 888, E-mappdatelna@ochrance.cz

Urad vysokého komis#ée pro uprchliky OSN

UNHCR vCeské republice
Rytirska 31

11000 Praha

Tel.: + 420 776 437 775



