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1. Slovo uvodem
Vazeni kolegové, pratelé, pfiznivci obéanského poradenstvi,

opét po roce se Vam dostava do rukou Vyroéni zprava Asociace
obc&anskych poraden. Na jejich strankach mate moznost seznamit
se s nasi ¢innosti za rok 2003. Tedy s tim, jak se nam v tomto roce
dafilo napliovat nase poslani, nase strategické i dilci cile, kolik lidi
se obratilo na obéanské poradny sdruzené v Asociaci ob&anskych
poraden, jaké otazky byly nejcastéji feSeny....

Jisté je potéSujici, ze o ob&anské poradenstvi je stale vétsi zajem
jak ze strany ob&and, tak ze strany téch, kdo ob¢anské poraden-
stvi poskytuji. Tento zajem se projevil ve zvySeném poctu klientl
a zvysujicim se poctu ¢lenskych obéanskych poraden.

Cilem Asociace ob¢anskych poraden je zajiStovat nejen kvantita-
tivni, ale predev§im kvalitativni rGst ob&anského poradenstvi.
Proto byla v roce 2003 vénovana klicova pozornost auditim kva-
lity v jednotlivych ¢lenskych poradnach. Tyto kontroly byly
zaméreny na ovérovani napliiovani Standard( kvality AOP a je-
jich vysledkem byla mimo jiné i nasledna podpora pro faktické
dosazeni pozadované kvality sluzeb. Tento pocin na poli kvality
pfinesl zvySeni a upevnéni prestiznosti znacky obcanského
poradenstvi.

Pfeji Asociaci ob&anskych poraden a obanskym poradnam
zejména, aby se stale dafilo udrzovat prestiz znacky, naplfovat
stanovené poslani a oslovovat dalSi zajemce o spolupraci
¢i Clenstvi.

Dékuji vSem, ktefi se tohoto Ukolu zodpovédné a nadSené ujali
a ujimaji. Dékuji také v§em organtim, organizacim a jednotlivetim,
se kterymi jsme v uplynulém roce spolupracovali, véem, ktefi nam
podali pomocnou ruku nebo pfijali ruku nami nabidnutou.

Ing. Stépanka Syrovatkova
predsedkyné vyboru Asociace ob&anskych poraden



2. Predstaveni AOP

Poslani Asociace obcanskych poraden
Poslanim Asociace ob&anskych poraden je sdruzovat ob&anské poradny do sité a pod-
porovat je v jejich préci tak, aby poskytovaly svym klientdm kvalitni sluzby.

2.1 Asociace ob¢anskych poraden

je servisni a zastfeSujici organizace pro jednotlivé obcanské poradny, které jsou
rozmistény po celé Ceské republice. Ob&anské poradny se sdruzuji v siti proto, aby
mohly spole¢nym Usilim zajistit rist kvality sluzeb. AOP poskytuje poradnédm jednotnou
metodiku, pribézné aktualizovanou informacni databazi, uceleny systém zaskolovani
novych poradcl a fadu jinych sluzeb véetné kontroly kvality jejich sluzeb.

V Ceské republice je fada specializovanych poradenskych siti i jednotlivych specializo-
vanych poraden. AvSak Asociace obc¢anskych poraden nabizi prostfednictvim svych
¢lenll jedinou institucionalizovanou formu v§eobecného poradenstvi.

2.2 Obcanské poradny

jsou zfizovany nevladnimi neziskovymi organizacemi nebo uc¢elovymi cirkevnimi
zafizenimi. Jejich poslanim je asistovat v§em klientim pfi feSeni jejich tizivych Zivotnich
situaci. Pfi poskytovani poradenstvi kladou zvlastni dliraz na zpfistupnéni svych sluzeb
ob¢anlim, jejichz socialni, zdravotni a kulturni situace limituje jejich moznosti uplatnéni
ve spolecnosti. Témito ob&any jsou napf. télesné a zdravotné postizeni, obéané v hmot-
né nouzi i etnické mensiny.

Obcéanské poradny poskytuji rady, informace a pomoc v§em, ktefi se na né obrati. Jsou
mistem nezavislé, bezplatné, divérné a nestranné pomoci, provazeji obcany pfi jejich
obtizich. Usiluji o to, aby ob&ané netrpéli neznalosti svych prav a povinnosti, neznalosti
dostupnych sluzeb nebo neschopnosti vyjadfit své potfeby &i hajit své opravnéné zajmy.
Podileji se na ¢€innosti Asociace obCanskych poraden a spole¢né upozoriuji pfislusné
statni a mistni organy na nedostatky legislativy a na nefeSené problémy obcanli ve
snaze ovlivnit vyvoj politiky a socialnich sluzeb.

Obc¢anské poradny sdruzené v AOP zprostifedkovavaji informace a rady Siroké vefejnosti
systémem ,jednéch dvefi“ — souhrnné informuji o zakonech, predpisech a nafizenich,
pomahaji zorientovat se v problému tém nasim spoluobéantim, ktefi to nedokazi sami.
Nabizeji alternativy feSeni problémi véetné objasnéni vyhod a nevyhod jednotlivych
variant. Kromé poskytovani spravnych a vécnych informaci a rad si poradny kladou za
cil byt privodcem klienta po celou dobu jeho obtizi — tim se stavaji zazemim, které klien-
tim pfi feSeni jejich problémovych situaci poskytuje pocit jistoty. Zaroven vsak véem
specializovanym pracovistim uleh¢uji praci, protoze slouzi obé¢aniim v nesnazich jako
urcité distribuéni centrum (kdyz ob¢ané nevédi, kam se obratit pro pomoc, popfr. jaké
dokumenty a doklady mit pfed navstévou specializované instituce pfipraveny), a pfispi-
vaji tak k efektivnéjSimu fungovani jinych instituci.

Sluzby poskytované ob&anskymi poradnami vychazeji z nasledujicich zasad:

bezplatnost — sluzby pro klienta,

nezavislost — pfi poskytovani rady na jakychkoli politickych, obchodnich,
nabozenskych aj. vlivech,

diskrétnost — bez souhlasu klienta nebudou poskytnuty podrobnosti jeho dotazu
mimo poradnu,

» nestrannost — stejné sluzby pro vSechny klienty bez rozdilu rasy, pohlavi, politického
nebo nabozenského presvédéeni, handicapu nebo sexualni orientace.

2.3 Historie obéanského poradenstvi v Ceské republice

Celé obcCanské poradenstvi se v sou¢asné dobé jevi jako komplexni a propracovany
systém. Tomuto stavu vSak prfedchazelo usilovné planovani a prace. Jak tedy ob&anské
poradenstvi v pojeti, v jakém je predstavuji obcanské poradny AOP, vzniklo?

V Ceské republice se v roce 1996 zacala schazet pracovni skupina lidi, ktefi citili, ze
zavedeni nezavislého komplexniho poradenstvi by bylo velice potfebné a byli ochotni
k jeho rozvoiji prispét. Téchto schlizek se od zac¢atku Ucastnili partnefi z britské organi-
zace NACAB (National Association of Citizens Advice Bureaux) — narodni asociace
obcanskych poraden ve Velké Britanii. ,Napad zalozit sit ob&anskych poraden i u nas
vznikl pfi navstévé nékolika lidi z Ceské republiky v této instituci ve Velké Britanii. Tam
uspésné funguje systém obcanského poradenstvi vice jak 60 let, poradny jsou v kazdém



vétsim mésté a jsou uznavany jak statem, tak obcany. O $ifi jejich plisobeni svédéi udaj
za rok 2002, kdy bylo ve 2000 poradnach zodpovézeno témeér 6 milionG dotaz(,” fika
PhDr. Ing. Petra Francova, byvala feditelka koordinaéniho centra AOP, ktera stala
u zrodu celé myslenky ob&anského poradenstvi v Ceské republice. Projekt ob&anskych
poraden se rozvijel na ptidé Informaéniho centra nadaci v Praze, které poskytlo prosto-
ry pro chod kancelare i zastitu zavedené organizace v nelehkych zacatcich.

Od ledna 1997 mél projekt placeného koordinatora a bylo zaloZzeno ,,Sdruzeni pro vybu-
dovani sité obcanskych poraden“, jehoz cleny byly 4 pilotni obCanské poradny —
v Déciné, Havifové, Praze a v Brné. V roce 1998 bylo toto sdruzeni pfejmenovano na
Asociaci ob¢anskych poraden. V této dobé jiz bylo jasné, Zze obanské poradenstvi ma
i v nasi republice misto. Byl o né zajem z fad klient(l i neziskovych organizaci, které jej
chtély poskytovat. Tento trend trva dodnes, coz dokazuje rist pocétu ¢lenskych poraden
v jednotlivych letech, ktery je patrny z nasledujiciho grafu:
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2.4 Kde nas najdete?

Dlouhodobym cilem Asociace ob&anskych poraden je mit ¢lenské poradny rovhomérné
rozlozeny ve vsech krajich Ceské republiky a reflektovat specifickou poptavku po ob&an-
ském poradenstvi v jednotlivych mistech. Jednoduse fe¢eno — chceme, aby byla rada
snadno dostupna kazdému ¢lovéku, nezavisle na misté jeho bydlisté.

Na konci roku 2003 byly ob&anské poradny rozmistény v 10 ze 14 kraja Ceské repub-
liky. A jejich celkovy pocet se zvysil na 27 (sedm novych poraden vstoupilo do AOP
ajedna poradna ukongila svoji ¢innost). Zajemci ze zbyvajicich kraji (Karlovarsky,
Olomoucky, StfedoCesky a Zlinsky) se intenzivné pfipravuji na vstup do AOP a budou
pfijati v prabéhu roku 2004. Sidlo Asociace ob&anskych poraden bylo a je v Praze.

Mapka rozlozeni obéanskych poraden AOP
Do mapky jsou zakreslena mista, kde maji jednotlivé poradny sva sidla nebo detaSovana
pracoviété. Celkem jde o 36 mést rozmisténych po celé Ceské republice.

> @ [
Varnsdorf Fr‘dlan!
Décin Liberec

[ ]
PRAHA “love @
.# Hradec Krdlové gy ooy W Knsznou
Usti n. Orlici @
) " )
Chrudim @ Litomys|

@ Policka Ostrava~H a)
Nové Mésto Novy Jicin
Havll’ékﬂ’Brod [ XY Bystrice . . vy Jiin® @ Kopfivnice_

Pisek Jihia

o ®
Strakonice [ ) o ~BRNO
Telg Trebié

Kontaktni adresy na ¢lenské poradny AOP naleznete v seznamu poraden na strané 13.



2.5 Kdo je kdo v AOP v roce 2003

Vybor

Stépanka Syrovétkova — predsedkyné (od kvétna 2003)
Ladislava Vopatova — mistopredsedkyné

Katefina Masova — mistopfedsedkyné

Marek Kyjovsky

Martin Prasek

Romana Stfibrna

Jarmila Kopecka

Eva Rotreklova

Revizni komise
Marie Bednarova
Vaclav Simm
BoZena Knizetova

Kooptacni komise
Zuzana Jezkova
Hana Pauerova
Irena Ryantova
Helena Stehlikova

Koordinaéni centrum

Stépanka Syrovatkova — Feditelka (do dubna 2003)
Hynek Kalvoda — feditel (od kvétna 2003)

Veronika BraniSova — finanéni manazerka

Radko Richter — manazer informaéni databaze

Lenka Vy¢ichlova — rozvojovy pracovnik (od kvétna 2003)
Olga Rehéakova — pracovnice pro PR a fundraising
Ludmila Noskovéa — administrativni pracovnice

3. Zprava o ¢innosti AOP

PInéni Strategického planu AOP

3.1 Strategie pro oblast financovani AOP

Cilem strategie pfijaté pro oblast financovani je zajistit stabilni financovani prostred-
nictvim poplatkU, spole¢nych zadosti a posilenim vztah( s darci.

V roce 2003 ziskala AOP z grant(i celkem 3947 000 K¢.

Vyznamnym projektem, z hlediska zvySeni stability financovani AOP, je "Posileni
dlouhodobé udrzitelnosti rozvoje Asociace obCanskych poraden prostfednictvim
Uspésné realizace fundraisingového planu”. Grant, ktery Asociace ziskala v Cervenci
roku 2003 je financovan z programu EU Phare 2002. Jak uz nazev projektu napovida,
jeho cilem je posileni dlouhodobé udrzitelnosti rozvoje AOP, a to zejména pomoci vétsi
diverzifikace (rozrliznéni) zdrojl financovani. Projekt je zaméfen v prvni fadé na rozvoj
darcovské zékladny AOP, potazmo i jednotlivych poraden, a to jak ziskanim individual-
nich, tak firemnich darcud. Vy$e zminénych cili chce AOP, mimo jiné, dosahnout realiza-
ci celorepublikové fundraisingové kampané v tisku, MHD a dal$ich médiich. V prabéhu
roku 2003 probihaly pfipravné aktivity tohoto projektu — priizkum trhu darcd, volba vhod-
né strategie i volba vhodnych metod oslovovani cilovych skupin darcl. V rdmci tohoto
projektu byla také ustavena nova kategorie formy podpory Asociace obc&anskych
poraden — kromé fadného ¢lenstvi je nyni sympatizantdm nabizena také moznost stat se
pfiznivcem AOP, ktery ji podporuje finan¢né. Pokud je Vam na$e ¢innost blizka, zapojte
se i Vy a starite se ¢lenem Klubu pfiznived AOP! Kontaktujte nas, prosim, na e-mailu:
aop@adam.cz. DEKUJEME!

3.2 Strategie pro oblast organizaéni struktury AOP

Prijatou strategii pro oblast organizacni struktury je zlepSit vnitfni mechanismy AOP tak,
aby byl zajistén kvalitni rozhodovaci proces.

Koncem roku 2003 schvalila mimoradna Valna hromada Asociace ob¢anskych poraden
nékteré zmény ve stanovach sdruzeni a to zejména v cilech ¢innosti sdruzeni a v orga-
nizaénim usporadani AOP.

Jednotlivé zmény podrobnéji: ve stanovach bylo upraveno, Ze Asociace ob&anskych
poraden je organizaci, ktera sdruzuje ob&anské poradny v Ceské republice a podporuje
obcany a organizace v rozvoji principl obéanského poradenstvi. Blize byly specifikovany



rovnéz sluzby poskytované Asociaci ¢lenskym obcanskym poradnam. Nové se defino-
valy také funkce AOP (podpora, vznik a rozvoj stavajicich obéanskych poraden a jejich
stavajicich regionalnich struktur; zabezpeceni finanéni stability sité; propagace
a reprezentace cilti sdruzeni a jejich ¢lenl pfi jednani s organizacemi na narodni a mez-
inarodni Urovni; realizace prednaskové, vzdélavaci, Skolici, konzultani a expertni sluzby
pro vefejnost, statni a nestatni organizace; vytvareni a poskytovani odborného a metod-
ického materidlu z oblasti ¢innosti AOP; vytvareni podminek pro spolupraci ¢lend
sdruzeni).

Zménil se rovnéz zplsob pfijimani fadnych ¢lenl. Prava fadného ¢Elena se rozsifila
zejména o pravo podilet se na €innosti sdruzeni a pravo pozadovat a dostavat profesni
podpurné sluzby v souladu s cili a moznostmi sdruzeni.

V novych stanovach byla samostatné uvedena také prava a povinnosti pfidruzenych élen(.
Jednou z nejvyraznéjsich zmén bylo vypusténi instituce koordinaéniho centra ze stanov.
Tento termin byl nahrazen terminem servisni centrum (které v novych stanovach nema
vlastni specifikaci a spada do kompetence feditele AOP — viz nize).

Nazev organu vykonny vybor byl zménén na vybor. Vyboru byly upraveny a nové defi-
novany pravomoci.

Nové se ve stanovach objevuije instituce feditele AOP, ktery zfizuje servisni centrum pro
napliiovani potfeb obéanskych poraden v AOP sdruzenych.

Stanovy zavadsji do praxe AOP arbitrazni komisi, ktera je odvolacim organem sdruzeni.
Jejimi Eleny nesmi byt fadni ¢lenové — pravnické osoby. Arbitrazni komise fesi spory
uvnitf sdruzeni.

Nové byla do stanov zahrnuta rovnéz instituce pracovnich skupin (na zpracovani strate-
gickych dokumenta).

Do nového zakladniho dokumentu AOP (stanov) byly vélenény také zasady fizeni kvality.
Ve stanovéach bylo dale upraveno ¢lenstvi sdruzeni v jinych organizacich: pfipadny vstup
do jinych organizaci musi byt schvalen vyborem a potvrzen valnou hromadou.

PIné znéni novych stanov AOP naleznete na internetovych strankach
www.obcanske-poradny.cz.

3.3 Strategie pro oblast kvality sluzeb AOP

Prijatou strategii je zavést do AOP kontrolni a podptirné mechanismy k posileni kvality sluzeb.
V roce 2003 skoncil projekt Phare Access 1999 ,Socialni reintegrace menSin prostred-
nictvim kvalitniho ob¢anského poradenstvi“, jehoz prostfednictvim byl rozvinut systém
fizeni kvality AOP. V ob&anskych poradnach, u kterych byly zjiStény néjaké nedostatky
béhem kontrol, probéhla podpora podle vypracovanych individualnich pland podpory.
Po ni nasledovalo druhé kolo kontrol v téch ob&anskych poradnach, které v prvnim kole
nedosahly nejvy§§iho mozného ocenéni.

Prostfednictvim inovativniho projektu financovaného MPSV ziskala Asociace obc¢an-
skych poraden moznost dale upravit standardy kvality AOP, rozsifit systém Fizeni kvality
o nové vznikly kontrolni fad a vyklad kritérii k jednotlivym standarddm. Zménila
se metodika hodnoceni tak, aby systém kvality l1épe reflektoval pomérné rozvrstveni
hodnoceni kvality v jednotlivych obéanskych poradnach. V ramci tohoto inovativniho
projektu bylo provedeno nékolik kontrol ob&anskych poraden.

V kontrolach (auditech) kvality sluzeb poskytovanych ¢lenskymi ob&anskymi poradnami
bude Asociace obcanskych poraden pokracovat i nadale. Kazda poradna musi projit
kontrolou do jednoho roku po svém vstupu do AOP a nasledné pak bude kontrolovana
ve dvouletych cyklech.

3.4 Strategie pro oblast marketingu AOP

Pro oblast marketingu je pfijatou strategii (v ramci Strategického planu pro obdobi
2002 — 2004) jasné stanovit naplin ob&anskych poraden a sdélovat ji zajmovym
skupinam, tak aby se zvysilo povédomi o obéanskych poradnach.

Informace o AOP:

V roce 2003 se snazila AOP zejména rozsifit vSeobecné povédomi o obéanském poraden-
stvi, aktualizovala internetové stranky, vydavala Zpravodaj AOP. Celkem vyslo v médiich
208 zminek o ob&anském poradenstvi, z toho 34 pfispévkl se vénovalo samostatné Aso-
ciaci obCanskych poraden jako takové a ostatni se tykaly jednotlivych poraden.

nové logo. Do této doby bylo logo AOP i Ob&anské OBCANSKYCH
poradny shodné. Jelikoz tato shoda v grafické PORADEN
prezentaci s sebou nékdy pfinasela urcité problémy

pfi jednani s nékterymi institucemi (AOP i OP byly povazovany za jeden subjekt), bylo
pro Asociaci vytvoreno nové logo. Je ve stejné barvé jako puvodni logo OP a je v ném
pfitomen stejny motiv, napisem i rozmérem se vsak liSi, proto by jiz k podobnym zame-
nam nemélo dochazet.

Od ¢ervna 2003 ma Asociace obCanskych poraden @ ASOCIACE



V oblasti marketingu byly také stanoveny prvni dvé oblasti, které umozni ziskavat Aso-
ciaci ob¢anskych poraden pfijmy z vlastni ¢innosti. Témito prvnimi marketingovymi aktivi-
tami jsou: prodej Skoleni prace s klientem jinym neziskovym organizacim a konzultaéni
sluzby Asociace obCanskych poraden k systémuam fizeni kvality.

V prvé oblasti (Skoleni prace s klientem) byly sestaveny pilotni finanéni podminky pro
prodej téchto Skoleni neclenskym organizacim. Ke konci roku 2003 byly zpracovany
databaze vhodnych potencidlnich zakazniku pro tyto aktivity.

Analyza vnéjSich potfeb zapocala sestavenim seznamu potencialnich zakaznik AOP pro
oblast Skoleni prace s klientem a konzultaénich sluzeb AOP k systémuim fizeni kvality.
Analyza vnitfnich potfeb byla realizovana postupné, prostfednictvim dotazovani pracov-
nikd AOP béhem jejich navstév v jednotlivych poradnach.

3.5 Strategie pro oblast ristu sité AOP

Rozvoj sité

Program rozvoje sité AOP je zanesen ve Strategickém planu v 5. strategii. Cilem tohoto
programu je zvySovani poctu ¢lent (dle Strategického planu AOP na minimalné 30 ¢len-
skych poraden do konce roku 2004), pfedavani zkuSenosti a realizace vyhod plynoucich
z rostouciho poctu poraden.

V prubéhu roku 2003 bylo do AOP postupné pfijato 7 novych poraden:

unor 2003 OP KC KROK pfi o.s. Proxima Sociale, Praha 12 (Praha)
kvéten 2003 Regionalni ob&anska poradna Trebig, o.s., Trebi¢ (kraj Vysocina)
fijen 2003 OP Rumburk pfi Farni charité Rumburk, Rumburk (Ustecky kraj)

OP Chrudim pfi Farni charité Chrudim (Pardubicky kraj)

prosinec 2003  OP Usti nad Orlici pfi Oblastni charité Usti nad Orlici (Pardubicky kraj)
OP Liberec pfi o.s. ,D" — obCanské sdruzeni, Liberec (Liberecky kraj)
OP Communio pfi Starokatolické cirkvi, Praha 6 (Praha)

K 31. 12. 2003 ukongila svou ¢innost Ob&anska poradna pfi Charité Olomouc.

V siti AOP tedy bylo ke konci kalendarniho roku sdruzeno 27 €lenskych poraden. 7 z nich
je samostatnou pravnickou osobou (ob¢anska sdruzeni), 20 z nich funguje jako soucast
(jeden z program) vétsi NNO (ob¢anského sdruzeni, obecné prospésné spolecnosti Ci
ucelového zafizeni cirkve).

AOP dale spolupracuje se 13 zajemci, ktefi se aktivné pfipravuji na vstup do asociace
a Koordinaéni centrum AOP, béhem roku kontaktovalo dal$ich 29 zajemcu o provo-
zovani ob&anské poradny a ¢lenstvi v AOP.

Projekt rozvoje

Projekt ,Rozvoj ob&anského poradenstvi v CR prostfednictvim rostouci sité obéanskych
poraden®, jenz byl podpofen nadaci OSF, je zaméfen na stabilizaci systému podpory
rozvoje kvality, kterou AOP poskytuje tém organizacim, které projevi zajem o provo-
zovani obcCanské poradny v souladu se standardy AOP a také na dosaZeni vyse
zmin&ného cile AOP pokryt uzemi CR a zlepsit tak dosaZitelnost sluzeb ob&anskych
poraden ob&antim celé CR.

V ramci projektu byla zpracovana metodika postupu pfi pfijimani novych ¢&lend, ktera
zohlednuje zpUsob a cil podpory, kterou AOP zajemcim vybranym ke spolupraci posky-
tuje prostfednictvim spoluprace s partnerskymi poradnami. K pfipravé na vstup do AOP
bylo pfijato 6 novych zajemcl o provozovani obcanské poradny dle standardd AOP
(2 OP — samostatné pravnické osoby a 4 OP — soucast vétsi NNO), kterym byla a bude,
diky laskavé podpore nadace, kromé metodické podpory poskytnuta i podpora financni.

Zajistovani béznych ¢innosti AOP

3.6 Informacni databaze

poradné. Je tvofena souhrnem nejdulezitéjSich predpisti daného pravniho odveétvi
a manualem, podle kterého je mozné poskytovat poradenské sluzby v pfislusném
oboru. Databaze jsou tvoreny odborniky konkrétniho pravniho odvétvi a jsou jimi také
aktualizovany, nejcastéji Ctvrtletné.



V roce 2003 bylo provedeno celkem 5 aktualizaci Informaénich databazi s nize uve-
denym zamérenim:

« socialni davky — s ohledem na ukonceni ¢innosti okresnich uradu

 aktualizace Obcanského soudniho fadu v souvislosti s vydanim nového soudniho
fadu spravniho

drobna aktualizace pracovné pravni databaze v souvislosti se zvySenim minimalni mzdy
velkd aktualizace databaze Ochrany spotfebitele vzhledem k rozsahlym zménam
(prodlouzenim) zaruénich Ih{t a jinych ustanoveni v této oblasti

» drobna zména u davek statni socialni podpory k 1. 7. 2003

Rovnéz byly vytvoreny dvé nové informacni databaze:

« Protipovodriové zpravodajstvi — obsahuje rady obéanim v pfipadé vyskytu Zivelnych
katastrof

» databaze Dani a poplatk(, nejdulezitéjsi okruhy darovych a poplatkovych institutt
jsou v ni zpracovany z hlediska potencidlnich dotazl klientd (jako napf. dané z pfijmu,
dané darovaci, dédické a z prfevodu nemovitosti apod.).

V tomto roce zacala rovnéz tvorba dalSich dvou UpIné novych stézejnich databazi, které
dosud poradnéam chybély. Jedna se o ID v oblasti nemocenského pojisténi a dlicho-
dového zabezpeceni.

V roce 2003 probéhla dvé skoleni k informaénim databazim.

Prvni $koleni se uskutecnilo v kvétnu, v rozsahu tfi dnd, a bylo zaméfeno na prohloubeni
znalosti poradct v nasledujicich oblastech: davky socialni péce, davky statni socialni pod-
pory, bydleni, ochrana spotfebitele, pracovni pravo, spravni fizeni a soudni fad spravni.

Druhé, také tfidenni, Skoleni probéhlo v listopadu. Bylo vedeno formou diskuse. Byly
probirany pfipady z praxe jednotlivych ob&anskych poraden a Skolitel odpovidal na dotazy,
které souvisely s problematikou bydleni, majetkopravnich vztahd a rodinného prava.

3.7 Skoleni k metodice poradenského rozhovoru

Skoleni prace s klientem

Soucasti rozvoje sité AOP neni jen kvantitativni narGst poctu poraden, ale i rlist kvalita-
tivni. Na oblast kvality se zaméruji nejen kontroly (audity) kvality sluzeb poskytovanych
¢lenskymi poradnami (viz kapitola 3.3), ale také systém vzdélavani poradcl. Predtim,
nez zacne poradce nékteré ze Clenskych poraden AOP samostatné pracovat s klienty,
absolvuje pétidenni Skoleni ,Prace s klientem v OP*“, na kterém si osvoji dovednosti
nutné k vedeni kvalitniho poradenského rozhovoru. Toto $koleni je souéasti vzdélavaciho
systému AOP a ucastnik o jeho absolvovani obdrzi certifikat.

V roce 2003 probéhla tfi Skoleni ,Prace s klientem v OP“ a bylo na nich vySkoleno
celkem tficet devét poradcl.

3.8 Statistika
Vyhodnoceni statistickych tdaji obéanskych poraden sdruzenych v siti Asociace
obcanskych poraden pro rok 2003

pocet klientd ..................... 17 991 Pramérny vék klientd: 43 let
pocet dotazl ...........c....... 30 402

Tridéni dotazu pocet dotazl procento
Rodina 4 974 16%
Bydleni 4794 16%
Pravni systém 4632 15%
Majetkopravni vztahy 4 378 14%
Pracovnépravni vztahy 2920 10%
Socialni davky 2183 7%
Ochrana spotrebitele 1331 4%
Finance 1 301 4%
Pojisténi 1216 4%
Socialni pomoc 1208 4%
Specifické skupiny obyvatel 667 2%
Ostatni 568 2%
Zdravotnictvi 169 1%

Skolstvi 61 1%



Statistické tfidéni dotaz( v roce 2003

ostatni 2 %

ochrana spotrebitele 4 %

zdravotnictvi 1 %
) ————————— $kolstvi 1%

specifické skup. obyv. 2 % i
[ _ bydleni 16%

socialni pomoc 4 % —

finance 4 % ——_

pojisténi 4 %

socidlni davky 7 % —
— rodina 16%

pracovnépravni vztahy 10 %

pravni systém 15 % majetkopravni vztahy 14 %

Osobné navstivilo poradnu 71% klient(, v 20% telefonovali, 5% klientli se na poradnu
obratilo pomoci elektronické posty, 2% formou dopisu a 1% byla poskytnuta asistence.

Poradny v 59 % ptipadd poskytly klientovi cilenou radu, ve 23% se jednalo o aktivni
pomoc, 12% Kklientll dostalo obecnou informaci a v 6% pfipadl byla poskytnuta
asistence mimo poradnu (doprovazeni klientt, odkazovani, predavani).

Vyvoj v poc¢tu dotazi
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208 zminek o AOP, obéanském poradenstvi obecné nebo o jednotlivych ob&anskych
poradnach bylo uvefejnéno v médiich

39 novych poradct bylo v pribéhu roku vyskoleno

29 zajemcul o zalozeni ob¢anské poradny kontaktovalo AOP v roce 2003

27 obcanskych poraden bylo sdruzeno v siti AOP ke konci roku 2003

3 zajemcu se aktivné pfipravuje na vstup do AOP

7 novych poraden bylo pfijato za rok 2003

5 probéhlo 5 aktualizaci Informac¢ni databaze

3 probeéhla celkem 3 Skoleni ,Prace s klientem v Ob¢anské poradné“

2 vroce 2003 byly vytvofeny 2 nové databaze a probéhla 2 Skoleni k ID

1 poradna ukonéila k 31. 12. 03 ¢€innost (poprvé v historii AOP)
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4. Zprava o hospodareni za rok 2003

ROZVAHA AOP 2003

AKTIVA v tis. Ké
A. Dlouhodoby majetek celkem 10 168,00
Il. Dlouhodoby hmotny majetek celkem 357 164,10
4. Samostatné movité veci a soubory movitych veci 231 223,40
7. Drobny dlouhodoby hmotny majetek 125 940,70
IV. Opravky k dlouhodobému hmotnému majetku celkem 346 996,10
7. Opravky k samostatnym movitym vecem a souborem movitych veci 221 055,40
10. Opravky k drobnému dlouhodobému hmotnému majetku 125 940,70
B. Kratkodoby majetek celkem 2 592 094,93
l. Zasoby celkem 5 235,00
7. Zbozi na sklade 5 235,00
Il. Pohledavky celkem 153 017,50
1. Odberatelé 20 837,00
4. Poskytnuté provozni zalohy 2 500,00
8. Dan z prijmu 697,00
17. Jiné pohledavky 128 983,50
lll. Kratkodoby financni majetek celkem 2 354 500,53
1. Pokladna 22 432,60
3. Ucty v bankéach 2 332 067,93
IV. Jina aktiva celkem 79 341,94
2. Prijmy pristich obdobi 79 341,94
AKTIVA celkem 2 602 262,97
PASIVA v tis. Ké
A. Vlastni zdroje celkem 379 264,79
Il. Vysledek hospodareni celkem 379 264,79
1. Ucet vysledku hospodareni -18 604,11
3. Nerozdeleny zisk minulych let 397 868,90
B. Cizi zdroje celkem 449 296,61
lll. Kratkodobé zavazky celkem 449 296,61
1. Dodavatelé 54 094,60
5. Zamestnanci 129 329,00
7. Zavazky k institucim SZ a ZP 43 007,00
11. Ostatni primé dane 16 210,00
17. Jiné zavazky 206 656,01
IV. Jina pasiva celkem 1773 701,57
2. Vynosy pristich obdobi 1773 701,57
PASIVA celkem 2 602 262,97




VYKAZ ZISKU A ZTRAT AOP 2003

A. NAKLADY v tis. Ké
l. Spotrebované nakupy celkem 184 289,50
1. Spotreba materialu 175 924,50
2. Spotreba energie 8 365,00
Il. Sluzby celkem 1753 041,60
5. Opravy a udrzovani 11 097,00
6. Cestovné 209 835,30
7. Néklady na reprezentaci 280,00
8. Ostatni sluzby 1 531 829,30
lll. Osobni naklady celkem 1782 273,00
9. Mzdové naklady 1 363 768,00
10. Zakonné socialni pojisteni 414 545,00
12. Zakonné sociélni naklady 3 960,00
V. Ostatni naklady celkem 605 156,10
21. Kurzové ztraty 16 917,91
24. Jiné ostatni naklady 588 238,19
VI. Odpisy, prodany majetek, tvorba rezerv

a opravnych polozek celkem 16 428,00
25. Odpisy dlouhodobého nehmotného a hmotného majetku 10 165,00
29. Tvorba rezerv 6 263,00
NAKLADY CELKEM 4 341 188,40
B.VYNOSY v tis. Ké
|. Trzby za vlastni vykony a za zbozi celkem 328 966,70
2. Trzby z prodeje sluzeb 328 216,70
3. Trzby za prodané zbozi 750,00
IV. Ostatni vynosy celkem - 7440,75
15. Uroky 11 858,25
16. Kurzové zisky -22 409,50
18. Jiné ostatni vynosy 3 110,50
V.Trzby z prodeje majetku, zictovani rezerv

a opravnych polozek celkem 2 000,00
19. Trzby z prodeje dlouhodobého nehmotného a hmotného majetku 2 000,00
VL. Prijaté prispevky celkem 3 999 058,34
27. Prijaté prispevky ( dary ) 3742 352,04
28. Prijaté clenské prispevky 256 706,30
VYNOSY CELKEM 4 322 584,29
C.VYSLEDEK HOSPODARENI -18 604,11

11
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Realizované projekty v roce 2003

1. Phare 99 — Sociélni reintegrace mensin prostfednictvim kvalitniho obéanského
poradenstvi

2. Phare 02 — Poskytovani specializované socialni a pravni pomoci obétem povodni

3. Phare 02 — Posileni dlouhodobé udrzitelnosti rozvoje Asociace obc¢anskych
poraden prostfednictvim Uspésné realizace fundraisingového planu

4. Nadace C.S. Motta — Rozvoj obéanského poradenstvi v CR

5. OSF - Informacni letéky pro ob&any o jejich pravech a povinnostech Il.

6. OSF — Rozvoj ob&anského poradenstvi prostfednictvim rostouci sité ob&anskych
poraden

7. TADS - Studijni navstévy rumunskych ob¢anskych poradcu

MPSV — inovativni projekt: Tvorba vzdélavaciho modulu

9. MPSV — inovativni projekt: Vytvofeni modulu fizeni kvality poskytovanych sluzeb
na zakladé jeho ovéreni v OP Asociace ob¢anskych poraden
10. MMR - Rozvoj obéanského poradenstvi
11. Nadace VIA — Plan rozvoje organizace

©

Access ............ 56 %
EU ... 49 %
MOTT ............ 17 %
OSF  ............ 10 %
TADS ............ 7 %
oP ... 7 %
MPSV ... 5%
MMR ... 5%
Nadace VIA ......

Celkem ............ 100%

5. Plany AOP pro nasledujici obdobi
(zejména rok 2004)

Strategie 1 Finance

Pro tento rok bude kliCové shanéni dalsich financ¢nich prostrfedkd. Radi bychom se
zaméfili na marketing viz strategie 4. V roce 2004 vznikne rovnéz nadac¢ni fond pro
finanéni podporu jednotlivych obéanskych poraden.

Tento rok se AOP zaméfi na ziskavani finanénich prostredku i z dal$ich zdrojl (jako jsou
napfiklad vlastni ¢innost, firemni a individualni darci a monitorovana a analyzovana bude
také moznost ¢erpani finanéni prostredkll ze strukturalnich fondu).

Strategie 2 Organizace

V roce 2004 budou vypracovany vnitfini dokumenty pro stanoveni roli a odpovédnosti
jednotlivych organ(, vzajemné komunikace i pro nastaveni postupld pro standardni
feSeni rlznych situaci. PUjde zejména o vypracovani organizaéniho rfadu (provadéciho
predpisu stanov, které nové upravuji ¢innost AOP); smérnic pro stanovovani vyse, zpu-
sobu platby a obsahu ¢lenského poplatku, poplatku za informaéni zdroje i dalSich
dulezitych smérnic.

Radi bychom se zaméfili na vylepSeni komunikace mezi organy fizeni AOP tak, aby
rozhodovaci procesy co nejvice zohledriovaly zajmy AOP i jejich ¢lent — obéanskych
poraden. Komunikace by méla vést k efektivnimu fizeni organizace i rychlé reakci na
vyznamna témata.

Strategie 3 Kvalita

V této oblasti je planovano rozpracovani manualu pro kontroly a podpory, za uc¢elem
sjednoceni postupu kontrolort a podporovatel(l. Zaroven je potieba vice institucionali-
zovat systém fizeni kvality z divodu zajisténi udrzitelnosti této aktivity mezi dalSimi ¢in-
nostmi AOP i personalni obsazenost kontrolnich aktivit. Kontrolni systém je tfeba stale
aktualizovat a pfizpisobovat ho modernim trendim v fizeni kvality socidlnich sluzeb
i povinnostem vyplyvajicim z platné legislativy CR.

Strategie 4 Marketing

V oblasti marketingu pudjde tento rok zejména o stanoveni vhodnych moznosti pro
ziskavani pfijml z vlastni ¢innosti. Zatim byly uréeny jako mozny zdroj marketingovych
pfijmd AOP: poradenstvi k vytvareni fizeni systému kvality a Skoleni prace s klientem.



Pro tyto dvé marketingové aktivity byly nastaveny také podminky pro jejich provadéni.
Nyni pracuje AOP na mapovani dalSich moznych aktivit v oblasti poskytovani sluzeb
(nejvice je zatim rozpracovana aktivita souvisejici s nabidkou placenych Skoleni pro jed-
notlivé oblasti informaéni databaze pro ne¢lenské organizace a fyzické osoby).

V letnich mésicich roku 2004 probéhne ideovy seminar o ob&anském poradenstvi, ktery
bude mit za ukol revidovat obsah obanského poradenstvi, reflektovat mozné sméry
vyvoje i alternativy v daldim rozvoji obéanského poradenstvi v CR. Tento rok (2004) ¢i
pFisti (2005) probéhne konference na toto téma.

Strategie 5 RozSifeni sité AOP

Ke konci dubna 2004 ma AOP 29 fadnych pravnickych ¢lent — jednotlivych ob¢anskych
poraden. Do konce roku je planovano rozsifeni o dalSich osm ob&anskych poraden.
To znamena, 7e AOP by méla mit 37 ¢&lenskych obéanskych poraden. Dals$i ddraz
v rozvoji AOP by mél byt kladen zejména na udrzeni a rozvoj kvality poskytovanych
sluzeb i pracovnich dovednosti jednotlivych ob¢anskych poradcu.

Dalsi plany

Rok 2004 by mél pfinést pokrok ve sméfovani k rychlejsi a snadnéjsi praci s infor-
macénimi databazemi a vyhledavani v nich. Mél by vzniknout novy statisticky program,
ktery bude vyuzitelny k pfesnéj§imu a rychlejSimu vyhodnoceni statistickych dat, ale
i k usnadnéni prace s informacénimi databazemi.

V tomto roce dojde rovnéz k zhodnoceni stavajiciho Strategického planu. Na tento krok
navaze pfiprava nového strategického planu na obdobi nasledujicich tfi az péti let.
Dale dojde v roce 2004 rovnéz k intenzivnéjsi spolupraci se zahrani¢nimi poradenskymi
sitémi pro ob¢any v rdmci mezinarodni organizace Citizens Advice International. Nové
vznikld panevropska organizace, u jejihoz vzniku stala i AOP, ma za cil kromé propa-
gace poradenskych principl, lobyingu i trénink v oblastech relevantnich ob&anskému
poradenstvi.

6. Adresny seznam poraden AOP k 31.12.2003

Obcéanska poradna Brno
Anenska 10, 602 00 Brno
tel./fax: 545 241 828

e-mail: poradna.brno@volny.cz

Obéanska poradna Trialog — Poradenské centrum
Orli 20, 602 00 Brno

tel.: 542 221 499

e-mail: op @trialog-brno.cz

Obcanska poradna Décin pfi Farni charité Décin
Palackého 16, 405 02 Décin

tel.: 412 517 368

e-mail: obcanskaporadnadc @space.cz

Obcanska poradna Havirov pfi sdruzeni Sluzba
Treneckého 8/98, 736 01 Havifov

tel.: 596 810 640

e-mail: oph@volny.cz

Obcanska poradna Havlickilv Brod pfi Oblastni charité Havlickiv Brod
Bozeny Némcové 188, 580 01 Havli¢kiv Brod

tel.: 569 425 630

e-mail: poradna@hb.caritas.cz

Obcanska poradna Hradec Kralové — Obéanské poradenské stredisko, o.p.s.
Veverkova 1343, 500 02 Hradec Kralové

tel.: 498 500 357

e-mail: op.ops @email.cz

Obcéanska poradna Chrudim
Skolni namésti 56, 537 01 Chrudim
tel./fax: 469 319 700

e-mail: op.chrudim @tiscali.cz
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Obcanska poradna Jihlava
Zizkova 13, 586 01 Jihlava
tel.: 567 330 164

e-mail: opj@volny.cz

Obéanska poradna Slezské diakonie v Karviné
Frystatska 168, 733 01 Karvina

tel.: 596 323 031

e-mail: obcan.ka @ slezskadiakonie.cz

Obéanska poradna Kopfivnice pfi Charité Kopfivnice
Zahumenni 1151, 742 21 Kopfivnice

tel.: 556 811 149

e-mail: oblastnicharita.koprivnice @ worldonline.cz

Obcéanska poradna Liberec

Konopna 776/10 (COl), 460 07 Liberec
tel./fax.: 482 710 423, 485 124 910
e-mail: obcanskaporadna.lbc@volny.cz

Obcanska poradna Nové Mésto pfi Sdruzeni Nové Mésto na Moravé
Vratislavovo nam.12, 592 31 Nové Mésto na Moravé

tel.: 566 616 121

e-mail: ob.poradna @centrum.cz

Obcanska poradna Opava pfi Charité Opava
KyleSovska 10, 746 01 Opava

tel.: 553 616 437

e-mail: obcanskaporadna @ charitaopava.cz

Obcanska poradna pfi sdruzeni INKANO
Piseckého 131, 397 01 Pisek

tel.: 382 210 319

e-mail: poradna @inkano.cz

Obéanska poradna Plzen
Barrandova 8, 301 43 Plzen
tel.: 377 456 468

e-mail: poradna@opplzen.cz

Obcanska poradna Policka pfi Farni charité Policka
Vrchlického 185, 572 01 Policka

tel.: 461 721 272

e-mail: poradna @ policka.cz

Obéanska poradna Praha 1
Jakubska 3, 110 00 Praha 1
tel.: 222 310 110

e-mail: op.prahal @seznam.cz

Obcanska poradna Praha 3 pfi sdruzeni Remedium
Vinohradska 176/1513, 130 00 Praha 3

tel.: 272 743 666

e-mail: obcanskaporadna@remedium.cz

Obcanska poradna Communio Praha 6

Na Bateriich 93/27, 162 00 Praha 6 — Bfevnov
tel/fax: 224 319 528

e-mail: op.communio @ centrum.cz

Obcanska poradna Praha 7 pfi Farni charité Praha 7
Dukelskych hrdind 54, 170 00 Praha 7

tel.: 220 870 750

e-mail: poradna.p7 @ seznam.cz



Obcanska poradna Praha — Jizni Mésto
Donovalska 1862, 149 00 Praha 11
tel./fax: 272 950 984

e-mail: poradnajm @spolcest.cz

Obcéanska poradna KC Krok
Rakovského 3138, 143 00 Praha 12
tel./fax: 241 770 232

e-mail: poradna @ proximasociale.cz

Obéanska poradna Rumburk pfi Farni charité Rumburk
Sukova 1055, 408 01 Rumburk

tel.: 412 384745

e-mail: poradna.charita @tiscali.cz

Obéanska poradna Agapé pfi sdruzeni Agapé
Staré nam. 68, 516 01 Rychnov nad Knéznou
tel.: 494 535 112

e-mail: oprk@wo.cz

Obcanska poradna Strakonice pfi sdruzeni Archeus
Lidicka 154/, 386 01 Strakonice

tel./fax: 383 322 201

e-mail: obcanskaporadna.st@cmail.cz

Obcanska poradna Trebi¢

Bedficha Vaclavka 59, 674 01 Trebi¢
tel./fax: 568 845 348

e-mail: obcanskaporadna @seznam.cz

Obé&anska poradna Usti nad Orlici
17 listopadu 69, 562 01 Usti nad Orlici
tel.: 465 520 520

e-mil: poradna @ orlicko.cz

Na zacatku roku 2004 byly do AOP pfijaty:

Obcanska poradna Strop

TF. Tomase Bati 1276, 760 01 Zlin
tel.: 577 019 914

e-mail: strop-zlin@volny.cz

Obéanska poradna Na KFrizovatce Varnsdorf
T.G.Masaryka 2470, 407 47 Varnsdorf

tel.: 412 384 516

e-mail: opnakrizovatce @tiscali.cz

Aktualni seznam vSech ob&anskych poraden véetné jejich provozni doby naleznete
na internetovych strankach Asociace ob¢anskych poraden:
www.obcanske-poradny.c

Asociace obéanskych poraden
Senovazné namesti 24

116 47 Praha 1

tel.: 234 621 258

e-mail: aop@adam.cz
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7. Podékovani

Asociace obcanskych poraden dékuje nasledujicim darcdm, pfiznivelm a spolupracov-
nikiim za podporu a rozvoj ob&anského poradenstvi v CR.

C.S. Mott Foundation

Evropska komise

NROS (Nadace Rozvoje Ob&anské Spole¢nosti)
OSF (Open Society Fund)

Nadace VIA

TADS

MPSV (Ministerstvo prace a sociélnich véci)
MMR (Ministerstvo pro mistni rozvoj)

Filip Kofinek
Vaclav Simm
Aneta Remarova

Zvlastni podékovani pak patfi dobrovolnikiim, ktefi nam ve svém volném case
pomahaji s béznym chodem AOP. Jejich neziStné prace si velice vazime. Jsou to:

EliSka Papirnikova
Lenka HaS$larova
Petra Tesafova
Lukas Blatecky
Lucie Pavlatova

8. Slovo na zaver

Rok 2004 i roky nasledujici budou pro Asociaci obanskych poraden velmi naroéné
z pohledu zmén ve financovani neziskového sektoru. Pfichazi obdobi, kdy se AOP, ale
i jednotlivé poradny budou moci uchazet o prostiedky ze strukturalnich fondd EU. To
kromé& moznosti Cerpat finanéni zdroje do této doby nevyuzitelné, navodi situaci, kdy
nékteré stavajici instituce poskytujici finanéni zdroje neziskovym organizacim c¢aste¢né
nebo zcela utlumi svou grantovou nebo dotaéni ¢innost.

Nadchazejici obdobi pfinese Asociaci obanskych poraden rovnéz nutnost stanovit
a uvést v praxi organizaéni predpisy a vnitfni pfedpisy, které budou reagovat na rozsifu-
jici se sit ob&anskych poraden (ke konci roku 2004 bude pravdépodobné 37 &lenskych
obganskych poraden). Ob&anské poradny tak budou zastoupeny ve véech krajich CR.
Toto regionalni rozmisténi ucini z AOP unikatni sit poraden, kterd nabizi bezplatné
socialné-pravni poradenstvi.

V roce 2004 dojde k zalozeni a nastartovani Nada¢niho fondu ob&anského poradenstvi
CR, ktery bude v budoucnu zarukou trvalej$i finanéni udrzitelnosti celé sité. Nejblizsi
obdobi s sebou ponese velmi naronou praci souvisejici se ziskavanim finanénich
prostfedk(l do nadacéniho fondu. Tato ¢innost bude muset byt zaroveri kombinovana se
shanénim finanénich prostfedkl pro Asociaci.

V obdobi pocinajici rokem 2004 by Asociace ob&anskych poraden méla klast vétsi diraz
nez doposud, na ovliviiovani socialni politiky prostfednictvim analyz ¢&i pfipominek k véc-
nym zamérlim zakond, které jsou vyznamné pro klienty ob&anskych poraden i pro
obc¢anské poradny jako instituce neziskového sektoru.

Pfejme si v tomto naroném roce co nejvice pfijemné spoluprace na tématech
spole¢nych i uspokojeni z individualni prace.

Mgr. Hynek Kalvoda
Reditel Asociace ob&anskych poraden









