Nz Diecézni charita
70 Hradec Kralové

Informace pro zajemce a uzivatele sluzby
Poradny pro cizince a uprchliky

Diecézni katolické charity Hradec Kralové

Co je poslanim poradny?

Poskytovat odborn¢ bezplatné poradenské sluzby cizincim a uprchlikiim, bez ohledu na
jejich pfisluSnost k rase, nérodnosti, socidlni skuping, politickému presvédceni a
nabozenskému vyznani a predejit tak jejich socidlnimu vylouceni a napomoci jejich zaclenéni
do spolec¢nosti.

Co jsou nase cile?

1) Poskytovanim socialniho a pravniho poradenstvi chceme zvySovat informovanost
cizincti (zejména v téchto oblastech: pobyt v CR, zaméstnani, bydleni, socialni
systém, vzd¢lavani, zdravotni péfe a pojisténi, podnikdni) a posilovat
sociokulturni orientaci cizince v Ceském prostfedi (zejména asistencemi pii
jednanich na utadech, zprostiedkovani kontaktli na dalsi sluzby a zatizeni).

2) Zprostredkovat dostupné kontakty na ndvazné sluzby (poskytujici materidlni
pomoc, integracni, vzdélavaci aktivity a kurzy, vybaveni integracnich bytl), dale
kontakty na sluzby Charit v CR a dalsi instituce (cizineckou policii, OAMP,
krajské Gfady, magistraty, nevladni organizace, atd.) a rozvijet spolupraci s témito
sluzbami.

Komu poradna pomaha?

Cizincum a uprchlikiim, ktefi se zejména pro svilj pobytovy status, jazykovou bariéru,
kulturni odliSnost ¢i neznalost svych prav a povinnosti ocitli v nepfiznivé socialni
situaci nebo jsou takovou situaci ohrozeni.

V jakvch situacich pomahame?

- neznalost Vasich prav a povinnosti a z toho plynouci nebezpeéi ohrozeni pobytu v CR

- z&vislost na prostfednikovi, ktery omezuje Vasi sobéstac¢nost a svobodu rozhodovani

- nedostate¢na znalost Ceského jazyka a z toho plynouci obtiznd zaméstnatelnost cizince,
zavislost na prostfednikovi, zavislost na davkach socialniho systému atd.

- riziko socidlniho vylouceni, které¢ mize byt disledkem piislusnosti k rase, narodnosti,
nabozenstvi, pobytovému statusu ¢i z divodu neznalosti sociokulturnich norem

- izolace cizince vedouci k frustraci, psychickym problémim a neschopnosti zaclenit se do
spole¢nosti



Jaké jsou principy poradny?

BEZPLATNOST, DISKRETNOST, NEZAVISLOST A NESTRANNOST
Pracovnici poradny déle dbaji na dodrzovani lidskych prav a zékladnich svobod, pravidel
ochrany osobnich tdajii, ml¢enlivost a individualni pfistup ke klientim.

V_jakém jazyce miiZete komunikovat?

V nasi poradné¢ se domluvite v Ceském, ruském, ukrajinském, mongolském ¢i anglickém
jazyce, pokud se jedna o jiny jazyk, je potieba, abyste si zajistili tltumoceni. Pokud potiebujete
tlumoceni ve vyjmenovanych jazycich, objednejte se na sluzbu predem prosim, tlumocnik
nemusi byt dostupny, piijdete-1i bez objednani.

S kym se setkate v nasi poradné, kdo vam poskytne sluzby?
S kvalifikovanymi socidlnimi pracovniky, pracovniky v socidlnich sluzbach, pravniky a
tlumoc¢niky (integracnimi pracovniky).

Kde a kdy muZete vyuZivat nase sluzby:
Muzete nas navstivit osobné v sidle nasi poradny na nasledujici adrese, zde poskytujeme
sluzby ambulantni formou:

Poradna pro cizince a uprchliky
Diecézni katolicka charita Hradec Kralové
Safaiikova 666/9

500 02 Hradec Kralové

kontakt:

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

Sluzby poskytujeme 1 terénni formou na Uzemi Kralovéhradeckého kraje. Miuzete nés
kontaktovat také telefonicky nebo e-mailem.

Poradenstvi poskytujeme:

ambulantni terénni
v sidle organizace
Pond¢li | 8:00- 12:00 9:00-12:00
13:00-17:00 13:00-16:00
Utery 9:00-12:00
13:00-16:00
Streda 8:00-12:00 9:00-12:00
13:00-17:00 13:00-16:00

Konzultace mimo uvedenou oteviraci dobu jsou mozné na zikladé predchozi domluvy.



Jak probiha poskytovani naSich sluzeb?

Pfi prvnim kontaktu se domluvite s pracovnikem poradny, v jakém jazyce budete
komunikovat, pracovnik poradny Vias dale sezndmi srozsahem, druhem, podminkami
a Casovou dostupnosti nabizené sluzby. Sdm se rozhodnete a zvolite si, kterou sluzbu
a v jakém rozsahu vyuzijete. Vase rozhodnuti a volbu pracovnik poradny akceptuje. Spole¢né
se dohodnete na cili, kterého chcete dosdhnout, aby se zlepSila vaSe situace. Podle
stanoveného cile naplanujeme dil¢i tkoly, které udé€laji nasi pracovnici a které udélate vy.
Pokud jednani nepferusite, povazujeme dohodu o poskytovani sluzeb za uzavienou
a postupujeme dale podle této dohody.

Informace pro klienty sluzeb v oblasti ochrany osobnich tidaji

Aby Vam mohla Poradna pro cizince a uprchliky Diecézni katolické charity Hradec Kralové
poskytovat dostatecné kvalitni sluzby, potfebuje k tomu vétSinou nckteré Vase osobni udaje,
které jsou potfebné pro pomoc pii nekterych tikonech, se kterymi Vam Poradna poméha.
Nekteré tdaje mohou byt pozadovany pro potteby realizovanych projekti souvisejicich se
socialni sluzbou. Z téchto divodu budete vyzvani pracovnikem poradny k vyplnéni udaji
v karté klienta. Informace o zpracovani osobnich udaji jsou v samostatném dokumentu
v jazykovych mutacich uvedeny na webovych strankdch organizace nebo na nésténce
v prostorach Poradny pro cizince a uprchliky.

V pribéhu poskytovani sluzeb muzete vystupovat anonymné. Mize se stat, ze v piipadé
neposkytnuti n¢kterych potfebnych tdaji Vam nebude moci byt sluzba plné poskytovana. Na
tuto skute¢nost Vas pracovnik srozumitelné upozorni.

Se vSemi osobnimi daji jsou pracovnici poradny povinni zachdzet velmi diskrétn€, chranit je
pfed pfistupem neopravnénych osob a proti jakémukoliv zneuziti. Pracovnici jsou vazani
mlcenlivosti.

Kazdy uzivatel ma svého stidlého tzv. kliCového pracovnika, se kterym budete plan
poskytovani sluzby sestavovat a hodnotit. Kli¢ovym pracovnikem je ten, kdo s Vami bude
dlouhodob¢ pracovat a poskytovat Vam sluzby. Neni-li klicovy pracovnik dostupny,
pfevezme jeho roli s vasim souhlasem pravé ptitomny pracovnik. V piipadé, Ze nesouhlasite
s touto zménou, bude dohodnut termin schiizky s vasim klicovym pracovnikem.

O kazdém ukonu a poskytnuté sluzbé vede pracovnik poradny zaznam, ktery se uklada do
databaze klientl. Pfistup k témto informacim maji pouze pracovnici poradny, pfipadné jini
opravnéni pracovnici (feditel, kontrolni organy atd.). Také vy mate pravo kdykoliv do svych
zaznami nahlizet po dohod¢ s pracovnikem poradny. Pokud nebudete souhlasit s vedenim
zdznamu o Vasi osob¢, budou zaznamendny pouze anonymni udaje slouzici ke statistickym
uceltim.

MiizZete sim ukoncit poskytovani sluZeb v nasi poradné?
Jako uzivatel sluzby mate pravo ze své strany ukoncit pfijimani sluzby poradny kdykoliv.
Toto rozhodnuti pracovnici poradny pln¢ respektuji.

Ve vyjimeénych pripadech miiZe poradna odmitnout poskytnuti sluzby:
e Neposkytujeme Vami pozadované sluzby
e Nepatftite do cilové skupiny nasi sluzby
¢ Doslo k naplnéni kapacity poradny




Co miiZete délat, kdyZ nejste spokojen s poskytovanim naSich sluzeb?
Mate pravo si stézovat nebo mit pfipominky ke sluzbé. StiZznosti a pfipominky slouzi
predevsim ke zkvalitnéni sluzby a individualnimu pfistupu ke kazdému z klientt.

Piipominky a podnéty

Budeme velmi radi za Vasi zpétnou vazbu v podobé pfipominky ¢i podnétu. Vasi zpétnou
vazbu prosim napiSte pisemné v ¢eském, ruském, ukrajinském, mongolském, anglickém,
vietnamském ¢i némeckém jazyce. Pokud se jedna o jiny jazyk, zajistéte pieklad. Zpétnou
vazbu vhodte do schranky ptani a stiznosti na chodbé vedle skiiiikky s informacnimi
materidly. K zapsani pfipominky ¢i podnétu miZzete vyuzit dotazniky pro zpétnou vazbu,
které jsou k dispozici na chodb¢ a mistnosti, kde je recepce.

StiZnosti

Mate pravo si stéZzovat na kvalitu sluzby Poradny pro cizince a uprchliky. Stiznosti budou
slouzit predev§im ke zkvalitnéni sluzby. Stiznost je mozné podat ustné, pisemné Cc¢i
elektronicky v ceském, ruském, ukrajinském, mongolském, anglickém, vietnamském ¢i
némeckém jazyce. Pokud se jedna o jiny jazyk, musi mit klient pro piipad stiznosti zajistén
pteklad nebo tlumocnika. Stiznost mlze byt poddna i anonymnég. Stiznosti je mozné podat
také piimo v Poradné do schranky ptani a stiznosti, kterd se nachazi zfeteln¢ oznaCena na
chodbé¢ naproti schodiim, pied vstupem do kanceléfi vedle skiin¢ s informacnimi materialy.
Stiznosti se fe$i neodkladné, nejdéle vsak do 30 dniu, pokud by nebylo mozné Ihtutu dodrzet,
budete o téchto divodech informovani. Pracovnik poradny, ktery pfijme stiznost, je povinen
informaci pfedat nadfizenému pracovnikovi nebo zastupci nadfizené¢ho pracovnika nejpozdé;ji
nasledujici pracovni den. VSechny stiznosti a jejich vyfizeni jsou zaevidovany v knize
stiznosti, ktera je ulozena v sekretaridtu organizace.

Ustni stiZznost
Pracovnik poradny zaznamena Vasi stiznost do knihy stiZznosti a dohodne s Vami zplisob a
misto pfedani vyfizeni stiznosti.

Pisemna stiznost
Po doruceni je pisemna stiznost zaevidovana v knize stiznosti a vyfizeni je zaslano posStou na
adresu uvedenou ve stiZnosti.

Elektronicka stiZznost
Po doruceni je stiznost zaevidovana v knize stiznosti a vyfizeni je odesldno elektronickou
formou, ve kter¢ stiznost pftisla.

Anonymni stiZznost
Anonymni stiznost podand napf. pisemné poStou nebo do schranky Pfani a stiznosti bude
zaevidovana do knihy stiznosti a jeji pisemné vytizeni bude vyvéSeno po dobu 30 dnti ode dne
vyfizeni na nasténce na chodb¢é pfed vstupem do Poradny, kde je mozné umistit také
bezplatnou inzerci.

Musite si stéZovat sdm osobné?
Muzete si zvolit zastupce, blizkou osobu nebo tlumocnika pro podani a vytizeni stiznosti.

Co je mozné délat, pokud nesouhlasite s vyfizenim stiznosti?
Proti vyslednému feSeni stiznosti se Ize pisemné odvolat k témto organiim a institucim:




Reditele diecézni katolické charity Hradec Kralové
Velké namesti 35/44, 500 01 Hradec Kralové
telefon: 495 063 135
e-mail: dchhk@hk.caritas.cz

Biskupstvi kralovéhradecké: Velké namésti 35/44, 500 01 Hradec Kralové
telefon: 495 063 611
e-mail: biskupstvi@bihk.cz

Veiejného ochrance prav: Udolni 39, 602 00 Brno
telefon: 542 542 888
e-mail: podatelna@ochrance.cz

Uiad vysokého komisai'e pro uprchliky OSN
UNHCR v Ceské republice
Rytitska 31, 110 00 Praha
telefon: 776 437 775



