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Základní zásady poskytovaných služeb 

 

Nezávislost 

❖ Poradna je v nejvyšší míře nezávislá na státních nebo jiných organizacích, protože uživatel 

právě s nimi může být ve sporu. Uživatel musí mít možnost konzultovat svou zakázku 

s nezávislou poradnou, která nebude mít žádný politický nebo finanční zájem na výsledku 

případu.  

 

Nestrannost 

❖ Služby OP jsou nestranné, tzn., že jsou otevřené všem lidem bez rozdílu rasy, pohlaví, 

zdravotního postižení, sexuální orientace, politické příslušnosti, světonázorové orientace, 

sociálního statusu apod. OP poskytují rady a pomoc bez jakékoliv předpojatosti. 

❖ Pracovníci se všemi klienty poradny udržují vztah v rovině poradce – klient, poradce se 

osobně  neangažuje v řešení konkrétních situací klientů. 

 

Diskrétnost 

❖ Poradna pracuje na principu diskrétnosti, což zároveň přispívá k tomu, že uživatel je 

chráněn před předsudky i před případným negativním hodnocením ze strany společnosti. 

❖ Princip diskrétnosti znamená, že: 

▪ poradce považuje všechna sdělení uživatelů za důvěrná, proto se tedy o sděleném 

nemůže dozvědět nikdo třetí (ani další rodinní příslušníci, s výjimkou sdělení, u kterých 

dá uživatel souhlas ke sdělení třetí straně, a situací, kdy se poradce dozví o závažném 

trestném činu), 

▪ rozhovor probíhá v soukromí mimo doslech a dohled jiných osob (další uživatelé, 

spolupracovníci, jakékoliv další osoby), 

▪ poradce je povinen vyžádat souhlas uživatele s přítomností dalších osob za účelem 

náslechu, 



Charita Zábřeh  IČO: 42766796 bankovní spojení: KB Zábřeh 
Žižkova 7/15 DIČ: CZ42766796     č.ú.: 1048347841/0100 
 

▪ poradce je vázán mlčenlivostí o uživatelích při spolupráci i po ukončení spolupráce 

s poradnou, 

▪ poradce chrání vedenou dokumentaci před případným zneužitím, tzn. dokumentace je 

uložena v uzamčené kartotéce a v PC pod heslem v prostorách poradny. 

 

Bezplatnost 

Služby odborného sociálního poradenství jsou poskytovány zásadně zdarma 

 

Odbornost 

❖ Odborné vzdělání, systém průběžného vzdělávání a supervize sociálních pracovnic OP 

odpovídají potřebám cílové skupiny. 

❖ Složitější případy jsou konzultovány s právníky či insolvenčními správci. 

 

Uplatňování vlastní vůle 

❖ Uplatňování vlastní vůle je zaručeno – uživatel poradnu kontaktuje ze své vlastní vůle, na 

základě svého svobodného rozhodnutí, rovněž záleží na uživateli, zda se rozhodne nabízené 

možnosti řešení své zakázky přijmout či nikoliv. Snažíme se o to, aby v celém poradenském 

procesu k nám měl důvěru a abychom ho motivovali k samostatnosti. Necháváme uživateli 

volný prostor, aby mohl uplatňovat vlastní vůli a jednat na základě vlastních zodpovědných 

rozhodnutí. Není našim cílem vyřešit uživatelovu situaci za něj, ale poskytnout mu podporu 

aby ji mohl řešit sám. 

 

Úcta a respekt k člověku jako jedinečné bytosti 

❖ Pomoc lidem, kteří jsou v nouzi, vyloučeni a nepřijímáni většinovou společností, kteří svým 

zjevem, chováním či způsobem života vzbuzují v ostatních lidech odmítnutí, je jednou ze 

základních křesťanských hodnot, kterou se naše služba snaží respektovat a naplňovat. Mezi 

další patří uznání jedinečné hodnoty, důležitosti a důstojnosti každého jedince bez ohledu 

na jeho dosavadní život a nutnost přistupovat ke každému s určitou mírou lásky, pochopení, 

úcty, trpělivosti, tolerance, lidskosti a odpuštění.  

 

 

Ochrana před předsudky a negativním hodnocením 

❖ Uživatelé OP mohou být veřejností vnímáni jako lidé, kteří nezvládají řešit sami svou 

situaci nebo si neví rady. Mohou být vnímáni jako „neschopní“. Pracovník OP se proto 
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snaží jít vždy vzorem, při své práci dbá na ochranu uživatele před předsudky a 

negativním hodnocením. Jednání pracovníka s uživatelem nesmí ovlivnit vlastní 

předsudky (např. při jednání s Romy), při jednání s uživatelem se pracovník nenechá 

ovlivnit negativním vnímáním jeho osoby (např. nevábné oblečení, vzezření, 

nepříjemné pachové vjemy). 

 

❖ Všichni pracovníci znají problematiku cílové skupiny, respektují specifika cílové 

skupiny, zaujímají k uživatelům pozitivní přístup a pracují s uživateli dle jejich 

individuálních potřeb. 

 

❖ Pracovníci neodsuzují uživatele Občanské poradny z důvodu zvoleného životního stylu. 

 

❖ Pracovníci nepoužívají hanlivá označení uživatelů, ale mluví o nich s respektem a 

poukazují na jejich silné a kladné stránky. 

 

❖ Uživatel si může sám říci, jak má být oslovován, ale vždy je mu vykáno. Pracovníkům 

Občanské poradny uživatelé vždy vykají.    

 

❖ Pracovník si zachovává profesionální, partnerský a rovnocenný vztah.  

 

❖ Pracovník se musí vždy vyvarovat jakékoliv kritiky uživatele před jinými uživateli (v 

čekárně, na chodbě). Důsledně dbá o zachování mlčenlivosti o uživatelích, mluví o nich 

s úctou a korektním jazykem.  

 

 

Dále se ztotožňujeme s dalšími zákonnými zásadami, tzn. že např.: 

- naše pomoc a podpora vychází z individuálně určených potřeb, působí na uživatele 

aktivně a motivuje ho k takovým činnostem, které nevedou k dlouhodobému setrvávání 

nebo prohlubování nepříznivé sociální situace 

- posilujeme sociální začleňování klientů 

 


