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Pisemné poradenstvi

Realizuje se pouze elektronickou formou. Je specifickou formou poradenstvi, pfi které jsou zuzeny
komunikaéni moZnosti obou stran. Zajemce o sluzbu, ktery napiSe elektronicky dotaz, nespecifikuje
s poradcem — tak jako pfi béZném poradenském rozhovoru - cilovy stav, kterého chce pfi reSeni své
nepfriznivé socialni situace dosdhnout. Zodpovézeni dotazu klienta proto nemusi nutné vést
k optimalnimu zpUsobu feseni (optimalnimu z pohledu klienta), poradce navic neznd dostatecné
situaci klienta, jeho zdroje, rizika moZnych variant rfeseni aj.

Informacni povinnost uloZzenou Charitnimu sdruzeni DécCin pfi jednani se zdjemci o sluzbu a pfi
uzavirani smlouvy plni OP Décin tak, Ze zasle zdjemci o sluzbu e -mailem ,Informace v kostce”,
obsahujici vSechny potfebné Gdaje. V e — mailu (viz dokument Standardizovana e-mailova
odpovéd), ktery poradce zasild do tfi dni po obdrZzeni dopisu, zaroven oznami klientovi, Ze odpovéd
na svlj dotaz obdrZi do 14 — ti dni. V pfipadé, Ze jde o sloZity dotaz, ktery je tfeba konzultovat
s pravnikem, ¢i v pfipadé sniZeni personalni kapacity muzZe vSak poradce oznamit, Ze odpovéd obdrzi
zajemce o sluzbu do tficeti dni od zaslani svého dotazu.

Po obdrieni dotazu poradce dale zjistuje, zda zdjemce o sluzbu spadd do cilové skupiny ! OP D&&in.
Pokud ano, zacne zpracovavat pisemnou odpovéd (pokud ne, ozndmi to pisemné a s omluvou
zajemci o sluzbu).

V pripadé pfijeti dotazu do tzv. Internetové poradny, je zdjemce o poskytnuti sluzby informovan, Ze:

,Zaslanim dotazu elektronickou formou odesilatel prohlasuje, Ze je mu znama povaha poskytované
sluzby (zde proklik na info o sluzbé), souhlasi s jejim poskytnutim a povaZuje se za osobu opravnénou
k ¢erpani této sluzby (proklik na ¢ast infa o sluzbé, cilova skupina).

Neni-li tomu tak, doporucujeme se na nejasnosti zeptat telefonicky ¢i e-mailem (proklik na kontakt
mailem). Dotazy zaslané elektronickou formou zodpovidaji poradci internetové poradny ve lhité 14
dni od doruceni, potfebujete-li radu co nejrychleji, doporucujeme vyuZzit telefonické nebo osobni
konzultace.”

Tj. zajemce o sluzbu md moZnost se informovat o sluzbé a zda je osobou opravnénou Cerpat tuto
sluzbu elektronicky vZdy proklikem na danou oblast. Dale v rdmci poloZeni dotazu ¢estné prohlasi, Ze
je mu zndma povaha poskytované podpory a zda souhlasi s jejim poskytnutim. Ddle uvede vék,

! Sluzby OP Décin jsou urceny vsem lidem, ktefi potiebuji pro rfeseni své nepfiznivé socialni situace informace, rady a aktivni pomoc
Obcanské poradny Décin v oblastech, ve kterych poradna poskytuje své sluzby — viz dokument ,,Nabidka sluzeb Obéanské poradny Décin.
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pohlavi, lokalitu — pouze obecné, a svlij e-mail, na ktery je mu pak zaslana odpovéd. Soucasné muze
souhlasit se zvefejnénim odpovédi. V pfipadé zverejiiovani dotazd a odpovédi jsou tyto vidy predem
anonymizovany.

Spolecny postup:

Pokud ztextu neni zfejmé, co klient od sluzby ocekavd, poradce jej vyzve kuprfesnéni jeho
ocekavani, pozadavku.

Okamzikem, kdy poradce zacne konat (psat odpovéd), je uzaviena Ustni smlouva o poskytnuti sluzby
OP Décin. Planovani prlbéhu poskytovani sluzby spolu klientem je realizovatelné zejména v pripadé,
Ze poradce s klientem fesi a planuje dlouhodobou spolupraci (napf. pfi feseni dluh klienta).

Klientovi, jemuZ odpovédél, zaloZi poradce ZA, k némuz prikldada dotaz klienta i svou pisemnou
odpovéd.

Tento dokument se vztahuje ke kritériu Ic, 3a, 4a, 5 Standardi kvality socialnich
sluzeb.
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