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 uprchlikim, bez ohledu na jejich
ptislusnost k rase, narodnosti, socialni skupiné, politickému presvédceni a nabozenskému vyznani a
ptedejit tak jejich socialnimu vylouceni a napomoci jejich zaclenéni do spolecnosti.

Co jsou naSe cile?

1) Poskytovanim socidlniho a pravniho poradenstvi chceme informovat cizince (zejména v
téchto oblastech: pobyt v CR, zaméstnani, bydleni, socialni systém, vzd&lavani,
zdravotni péce a pojisténi, podnikdni) a posilovat sociokulturni orientaci cizince
Vv Ceském prostiedi.

2) Zprostiedkovat dostupné kontakty na navazné sluzby (poskytujici materialni pomoc,
integracni, vzdélavaci aktivity a kurzy, vybaveni integrac¢nich bytt), dale kontakty na
sluzby Charit vCR a dal§i instituce (cizineckou policii, OAMP, krajské tfady,
magistraty, nevladni organizace, atd.) a rozvijet spolupraci s t€émito sluzbami.

3) Poskytnout psychologickou podporu k piekonani nebo zmirnéni aktualnich psychickych
potizi cizince predevsim v souvislosti s Zivotem v jiném kulturnim prosttedi, dale v
oblastech rodinnych ¢i partnerskych vztahti a jakémkoliv jiném stresu nebo Zivotni krizi.

Komu poradna pomaha?

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

Sluzba muze byt poskytovana vS§em vékovym skupindm. U nezletilych cizincii za téchto
podminek:

Socialni a pravni poradenstvi
Cizinec ve véku od 0 do 15 let
Do 15 let véku ditéte je jeho nepfizniva socidlni situace feSena vyhradné s jeho zdkonnym
zastupcem Ci opatrovnikem.

Cizinec ve véku od 15 do 18 let

Klient ve véku 15 az 18 let mize vyuzit sluzbu samostatn¢. Pracovnik poradny vSak ovéiuje
vék cizince, zda ma v CR zakonného zastupce nebo opatrovnika a dale, jestli je viditelng
schopny fesit sim svou nepiiznivou socialni situaci. Pracovnik poradny vSak miize v z4jmu
nezletilého spolupracovat se zdkonnym zéastupcem ¢i opatrovnikem.



Sluzba nemtize byt poskytovana nezletilym bez doprovodu, vyjimkou je spoluprace s
nezletilym za souhlasu a spoluprace s odd¢lenim socialné-pravni ochrany déti.

Psychologické poradenstvi
Psychologické poradenstvi s nezletilym cizincem ve véku 0-15 let
Psychologické poradenstvi vcetné terapie do 15 let ditéte je mozné pouze za souhlasu
zékonného zastupce nebo opatrovnika. Karta klienta je vyplnéna na dit€¢ a podepséna
zakonnym zastupcem nebo opatrovnikem.

Psychologické poradenstvi s nezletilym cizincem ve véku 15-18 let

Klient ve véku 15 az 18 let mize vyuzit sluzbu samostatné. Pracovnik poradny vSak ovéiuje
vék cizince, zda ma v CR zakonného zastupce nebo opatrovnika a dale, zda je viditelng
schopny fesit sdm svou nepfiznivou socialni situaci. Pracovnik poradny vSak mize v zajmu
nezletilého spolupracovat se zakonnym zastupcem ¢i opatrovnikem.

Terapie jako soucast psychologického poradenstvi je poskytovana pouze za souhlasu rodice
az do 18 let véku nezletilého.

V jakvch situacich pomahame?

- kdyZ neznate Vase prava a povinnosti, coz miize vést ke ztratd pobytu v CR;

- jste zavisly na prostednikovi, ktery omezuje Vasi sobéstacnost a svobodu rozhodovani,

- neznate dostate¢né Cesky jazyk a z toho plyne obtizna zaméstnatelnost, zavislost na
prostiednikovi, davkach socialniho systému atd.

- jste ohroZeni socidlnim vyloucenim, coz mize byt disledkem ptislusnosti k rase, narodnosti,
nabozenstvi, pobytovému statusu ¢i z diivodu neznalosti sociokulturnich norem

- pocit'ujete izolaci, kterd miize vést k frustraci, psychickym problémim a neschopnosti zaclenit se
do spolecnosti

- mate psychické obtize predevsim v souvislosti s zivotem v jiném kulturnim prostiedi, dale

Vv oblastech rodinnych, partnerskych vztaht ¢i jiném stresu nebo zZivotni krizi a nemtizete najit jinou
psychologickou pomoc z diivodu jazykové bariéry nebo jiné nepiiznivé socialni situace

Jaké jsou principy poradny?

BEZPLATNOST, DISKRETNOST A NESTRANNOST

Pracovnici poradny dale dbaji na dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobod, pravidel ochrany
osobnich udaji, ml¢enlivost a individualni piistup ke klientam.

V jakém jazyce miiZete komunikovat?

V nasi poradné se domluvite v ¢eském, 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 pfedem prosim, tlumocnik nemusi byt dostupny,
ptijdete-li bez objednani.

S kym se setkate v nasi poradné, kdo vim poskytne sluzby?
S kvalifikovanymi socialnimi pracovniky, pracovniky v socialnich sluzbach, pravniky, psychology
a tlumoc¢niky (integracnimi pracovniky).




Kde a kdy miiZete 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.hK.caritas.cz, www.cizincihradec.cz

Sluzby poskytujeme i terénni formou na tzemi Kralovéhradeckého kraje. MlzZete nas kontaktovat
také telefonicky nebo e-mailem.

Poradenstvi poskytujeme:

ambulantni terénni
Vv sidle organizace
Pondéli | 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 zakladé predchozi domluvy.

Jak probih4 poskytovani naSich sluZzeb?

Pii prvnim kontaktu se domluvite s pracovnikem poradny, v jakém jazyce budete komunikovat.
Pracovnik poradny Vas dale seznami S rozsahem, druhem, podminkami a ¢asovou dostupnosti
nabizené sluzby. Pracovnik poradny zjiSt'uje, zda se nachazite v socidlné neptiznivé situaci (viz.
V jakych situacich poméhame) a jaka je VaSe zakdzka. Zakazkou se rozumi potieba klienta, se
kterou ptichazite do poradny a chcete ji fesit. Poté se rozhodnete a zvolite, 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 vaSe situace zlepsila. Cil vychazi z vasi zakdzky a moZnosti,
které nabizi sluzba. Podle stanoveného cile naplanujeme dil¢i tkoly, které udélaji nasi pracovnici a
které udélate vy. Stanoveny cil budete s pracovnikem poradny vyhodnocovat.

Specifika poskytovani psychologického poradenstvi

Psycholog ma povinnost ml¢enlivosti, jako vSichni pracovnici poradny. Ale dilezité informace,
které mohou ovlivnit Vasi celkovou socialni situaci mohou byt sdileny v celém tymu poradny za
ucelem naplnéni VaSeho individudlniho cile a zlepSeni socidlné nepfiznivé situace. Pokud se
dohodnete s psychologem na vyuziti terapii, jako soucéasti psychologického poradenstvi, muzete
vyuzit 10 setkani po 50 minutach, poté bude nasledovat vyhodnoceni cile terapii a zvazeni dalSiho
postupu). Psychologické poradenstvi mtize byt pieruSeno na 2 mésice, pokud se neomluvite alespon
24 hodin pted terminem setkani s psychologem.
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Poradenstvi formou dalkové komunikace (napf. telefonicky, emailem)

Mate moznost kontaktovat pracovnika zplisobem umoznujici komunikaci na dalku. V takovém
piipadé probihd pldnovani sluzby za stejnych podminek jako u osobni konzultace, pokud vSak
chcete vyuzit sluzbu v plném rozsahu, je potteba, abyste poradnu navstivil osobné a vyplnil kartu
klienta. Nasledujici setkani jiz mohou probihat formou dalkové komunikace.

Informace pro klienty sluZzeb v oblasti ochrany osobnich uidaji

Aby Vam mohla Poradna pro cizince a uprchliky Diecézni katolické charity Hradec Kralové
poskytovat dostate¢né kvalitni sluzby, potfebuje k tomu vétSinou nékteré Vase osobni adaje, které
jsou potiebné pro pomoc pii nékterych tikonech, se kterymi Vam Poradna pomaha. Nékteré udaje
mohou byt pozadovany pro potieby realizovanych projekti souvisejicich se socialni sluzbou.
Z téchto diivodd budete vyzvani pracovnikem poradny K vyplnéni Gdaja v karté klienta. Informace
0 zpracovani osobnich udaji jsou v samostatném dokumentu v jazykovych mutacich uvedeny na
webovych strankach organizace nebo na nasténce v prostorach Poradny pro cizince a uprchliky.

Se vSemi osobnimi udaji jsou pracovnici poradny povinni zachdzet velmi diskrétné, chranit je pred
pristupem neopravnénych osob a proti jakémukoliv zneuziti. Pracovnici jsou vazani mlcenlivosti.
Pracovnici poradny véetné tlumoc¢nikt vSak maji zdkonnou oznamovaci povinnost, pokud se dozvi,
ze n¢kdo pfipravuje nebo pacha trestny ¢in a spachani nebo dokonceni takového trestného Cinu
nepiekazi. Dale ma oznamovaci povinnost vi¢i organu socidlné-pravni ochrany déti v ptipadé
podezieni na nedostatenou péci zdkonného zastupce nebo opatrovnika ditéte nebo je dité¢ jinak
vazné ohrozeno (dle zakona o socialné pravni ochrané déti).

Anonymita

Sluzbu muzete vyuzit i pokud chcete zlstat anonymni. Pracovnik si vS§ak muze ovétit Vas vek
z toho duivodu, Ze sluzba nemuize byt poskytnuta samostatné cizincim mlads$im 15 let.. Muze se
stat, ze v ptipadé neposkytnuti nékterych potfebnych udaji Vam nebude moci byt sluzba
poskytovana V plném rozsahu. Na tuto skute¢nost Vas pracovnik srozumiteln¢ upozorni. | v ptipadé
anonymity je vSak potieba zaznamenat do databaze poskytnuti sluzby. S pracovnikem se dohodnete
na zpusobu vaSeho oznaceni napft. kiestni jméno, prezdivka, jiné oznaceni, dale je zaznamenana
vase statni ptislusnost, pobytovy status a ptiblizny vek.

Anonymnim uZivatelim sluzby neni umoZnéno vyuzivat terapii kvili nastaveni divéry mezi
psychologem a uzivatelem sluzby.

Klicovy pracovnik

Kazdy uzivatel ma svého stalého tzv. klicového pracovnika, se kterym budete plan poskytovani
sluzby sestavovat a hodnotit. Klicovym pracovnikem je ten, kdo s Vami bude dlouhodobé pracovat
a poskytovat Vam sluzby. Neni-li klicovy pracovnik dostupny, pifevezme jeho roli s vasim
souhlasem pravé pifitomny pracovnik. V pfipad¢, Ze nesouhlasite s touto zménou, bude dohodnut
termin schiizky s vasim kli¢ovym pracovnikem.

Zaznamy o poskytované sluzbé

O kazdém jednani a poskytnuté sluzbé vede pracovnik poradny zaznam, ktery se uklada do
databaze klientd. Pfistup k t€émto informacim maji pouze pracovnici poradny, piipadné jini
opravnéni pracovnici napt. kontrolni organy atd. Také vy mate pravo kdykoliv do svych zaznami
nahlizet po dohod¢ s pracovnikem poradny. Neni dovoleno si schiizku zvukové nahravat ani
pofizovat videozaznamy. Miizete si vSak psat poznamky, vyfotit dilezit¢ informace na webovych
strankach, pfipadné¢ miiZzete s pracovnikem poradny dohodnout na zaslani emailem shrnuti

vrow

zasadnich informaci pro feSeni vasi zivotni situace.




MiizZete sam ukondit poskytovani sluZeb v nasi poradné?
Mate pravo sluzbu kdykoliv ukon¢it. Toto rozhodnuti pracovnici poradny plné respektuji.

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

Nejste spokojeni s nasimi sluzbami nebo naopak chcete néco ocenit?

Pfipominku, podnét ke zlepSeni sluzby nebo pochvalu mizete:
1. Sepsat na papir a vlozit do schranky ,,pfani a stiznosti* na chodbé¢
2. Vyplnit dotaznik — naleznete v prostorach poradny
3. Vyplnit elektronicky formulaf zpétné vazby — qr kod naleznete na schrance ptani a stiznosti

Pokud je v pfipomince ¢i podnétu vyjaddiena nespokojenost a stézujici uvedl sviij kontakt, je
informovan o moznosti podani stiznosti a jejim postupu.

Stiznost

Stiznosti se rozumi sdéleni tykajici se nespokojenosti s kvalitou nebo zpisobem poskytovani
socialni sluzby. Aby mohla byt stiznost fadné¢ vyfizena musi stézovatel uvést pozadované udaje
(viz. nize) pro fadné pisemné vyfizeni stiznosti. Pokud je neuvede, neni jeho vyjadfeni feSeno
V rezimu stiZznosti, ale je feSeno jako ptipominka ¢i podnét.

Jak sdélit stiznost?
1. Pisemnou stiznost vlozit do schranky ,,pfani a stiznosti“ na chodb¢ nebo ji odeslat postou
na adresu organizace
2. Sdélit stiznost ustné pracovniktim poradny a pracovnik ji s Vami pisemné zaznamena do
knihy stiznosti
3. Sepsat stiznost elektronicky a poslat emailem

Kdo mtze podat stiznost?
a) osoba, které je nebo byla poskytovéana socialni sluzba,
b) zakonny zastupce, opatrovnik nebo podptrce osoby, které je nebo byla poskytovana
socialni sluzba,
c) osoba blizka, nemlZe-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba
poskytovana, s ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, Ze zemfela,
d) osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
e) ¢len domécnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, opravnény k
zastupovani této osoby podle ob¢anského zakoniku, nebo
f) zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb
(déle jen ,,stézovatel®).

Jak m4 stiZnost vypadat a co obsahovat?

- Jméno a pfijmeni stéZovatele,

- Identifikace uzivatele sluzby, kterého se stiznost tyka,

- Informaci, je-li stézovatel pfimo uzivatelem sluzby nebo jaky je jeho vztah k uzivateli
sluzby, jehoz se stiznost tyka (viz. Kdo mize podat stiznost),

- Plnou moc, pokud jde o osobu zmocnénou osoby, které je nebo byla poskytovana socialni
sluzba,

- Adresu stézovatele, na kterou ma byt odpovéd’ na stiznost odesldna nebo jeho emailova
adresa,




- Datum pfijeti stiznosti,

- Obsah stiznosti — podrobny popis stiznosti, tzn. podstatné skutkové okolnosti, které vedly
k podani stiznosti, pokud mozno, tak i pfesné vyroky stéZovatele

- Podpis stézovatele

Anonymni stiZnosti a stiznosti nespliiujici vySe uvedené nalezitosti budou brany pouze jako
podnét a nebudou Setfeny ani vyhodnocovany v rezimu stiznosti z divodu nedostatku potiebnych
udaji k identifikaci stéZovatele nezbytnych pro pisemné informovani o zpiisobu vytizeni stiznosti.

Lhuty a jazyk stiZznosti

Stiznost muze byt podana ve 1hiité 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je pfedmétem
stiznosti.

Odpovéd’ na stiznost bude vyiizena do 30 dni ode dne doruceni vasi stiznosti.

Stiznost mtize byt podana v ¢eském, ruském, ukrajinském, mongolském a anglickém jazyce. Pokud
se jedna o jiny jazyk, musi mit klient pro piipad stiznosti zajistén preklad nebo tlumocnika.

Muzete pozadat o proveéreni Ministerstvo prace a socidlnich véci ohledné vyfizeni vasi stiznosti. Na
ministerstvo se muzete obratit ve 1htité¢ 60 dnti ode dne doruceni pisemného vyfizeni vasi stiznosti
poskytovatelem v ptipadé, Ze nesouhlasite s vyfizenim stiznosti nebo v pripade€, kdy vase stiznost
nebyla vyfizena ve stanovené lhuté.

Kontakt:

Ministerstvo prace a socialnich véci CR, Na Pofiénim pravu 1/376, 128 00 Praha 2, telefon: 950
191 111, e.mail: posta@mpsv.cz

Ministerstvu musite v zadosti sdélit informaci o tom, pro¢ zadate o provéfeni vyfizeni stiznosti.

Dale mate mozZnost stéZovat u téchto instituci:

statutarni zastupce ztizovatele

Biskupstvi Kralovéhradecké (pfipadné administrator)
Velké namésti 35, 500 01 Hradec Kralové

tel.: 495 063 611

e-mail: biskupstvi@diecezehk.cz

vefejny ochrance prav

Udolni 39

Brno, 602 00

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

Vsechny vaSe stiznosti, podnéty, pfipominky ¢i pfani jsou pro nds zpétnou vazbou a slouzi
ke zkvalitnéni naSich sluzeb.



