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I. Uvodni ustanoveni

Kdokoli je nespokojen sjednanim pracovnikll nebo zplsobem poskytnuti sluzby, ma
pravo toto sdélit formou podani stiznosti. Sdéleni je ocenovano jako projev divéry a podnét ke
zvySeni kvality dalSi prace.

Vyporadavani stiznosti, oznameni a podnétl (dale jen "stiznosti") na CAP, o.p.s. se fidi
touto Smérnici pro vypofadavani stiznosti klientl a vefejnosti.

Il.Formy podani stiznosti

a) StiZznosti jsou pfijimaji ustné, nebo pisemné (listinnou nebo elektronickou formou) v misté
poskytovani Sluzby nebo sidle Spolecnosti:
e Jednotlivy zaméstnanci Sluzeb
e QOdbornivedouci Sluzeb
o Reditel
e Spravnirada

b) Stiznosti jsou pfijimany:

e V Ustni podobé (je nutné, aby pfijemce stiznosti ve spolupraci se stéZzovatelem sepsal
zapis, pokud neni mozné vyfidit stiznost ihned). Stiznosti jsou zaznamendavany do Knihy
mimoradnych udalosti;

e V pisemné podobé na adresy jednotlivych instanci uvedenych v &lanku V., osobné,
poStovni sluzbou nebo fyzickym vhozenim do poStovni schranky nebo schranky
stiznosti;

e Elektronickou formou na adresy jednotlivych Sluzeb, odbornych vedoucich Sluzeb,
feditele, Spravni rady

e Ve vSechvysSe uvedenych forméach je mozné stiznost podat anonymné.

c) Stiznost mlze byt podana osobné nebo prostfednictvim jiné osoby (zastupce). Jde-li o
cizince nebo komunikuje-li stéZovatel ve znakové feci pfipadné je jeho komunikace jinak
ztizend, ma pravo, aby zafizeni zprostfedkovalo a zajistilo srozumitelnou komunikaci (napf.
tlumocnik, dalsi odborné sluzby apod.).

d) Stiznosti v listinné podobé je doporuc¢eno vkladat do postovni schranky Sluzby nebo sidla
spolecnosti. PoStovni schranky jsou ve Spole¢nosti vybirany minimalné 1x za 24 hodin a je
tak zaruéeno v€asné zaznamenani stiznosti. Pokud posStovni schranky svym umisténim
neumozniuje dostate¢nou anonymitu podani stiznosti, jsou Sluzby povinny umistit
v prostorach sluzby Schranku na vkladani stiznosti a podnétd tak, aby byla moZnost
anonymniho a diskrétniho podani. Na schrance nebo vedle ni musi byt viditelné napsana
nejen lh0ta vybéru schranky, ale také lh(ta vyrozuméni ke stiZznosti. Zaroven je zde
umisténa listina s prehledem vybéru schranky s podpisem vybirajiciho zaméstnance.
V pfipadé anonymni stiznosti, se vyrozumeéni vyvésSuje na nasténce umisténé na viditelném
misté v prostorach Sluzby, kam maiji v§ichni pfistup.

e) Jednotlivé stiznosti musi byt interné evidovany do Knihy mimofadnych udalosti, a to i

v pfipadeg, ze ji pracovnik ihned na misté vyresi ke spokojenosti klienta. Pozada-li stéZzovatel
o doklad o podani stiznosti, pfijemce mu doklad vyda.
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1. Postup pro vyporadavani stiznosti

a) Maximalni lhita k vyfizeni stiznosti je tficetidenni’. V této Lh(t& musi obdrZet stéZovatel
odpovéd v pisemné nebo elektronické podobé, popfipadé anonymni stiznosti je odpovéd
vyvéSena na nasténce umisténé na viditelném misté v programech, kam maji vSichni
pristup.

b) V pfipadé, Ze je stiznost podavana na konkrétniho pracovnika, je adresovdana odbornému
vedoucimu dotéené Sluzby. Pokud je stiznost podavana na odborného vedouciho, je
adresovana fediteli. Pokud je stiznost vhozena do schranky je prfedana pfisluSnému
nadfizenému. V pfipadé stiZznosti na feditele, je stiZznost neprodlené pfedana Spravni radé
Spole¢nosti.

c) Odborny vedouci je seznamen s kazdou stiznosti. Stiznost je projednavana na nejblizsi
poradé Sluzby a stanoveny vystupy véetné pracovnika, ktery je zpracuje a po kontrole
vedouciho odesle stéZovateli nebo vyvési. Vedouci je o stiznosti a zplsobu jejiho feseni
informovan i v pfipadé, kdy byla vyfeSena pracovnikem okamzité.

d) Postup pro vyporadavani stiznosti je vjednotlivych Sluzbach veden v pisemné podobé a je
klientdm bez prekazek pristupny (napf. jako soucast Prlivodce pro klienty) a sou¢asné je
vyvéSen na pristupném misté, pfipadné u schranky na stiznosti. Ustni formou je klientim
vzdy pfedavan klientovi pfi sjednavani sluzby.

e) Kazda odpovéd na stiznost musi byt srozumitelna pro stézovatele. Zaroven musi byt do
Knihy mimorfadnych udalosti k dané stiznosti zapsan zaznam o vypofadani, formé sdéleni
stéZovateli a pfipadnych doporuéeni na Upravu praxe Sluzby nebo Spolecnosti, popfipadé
zpétnd vazba stéZovatele. Pfipadné navrh na Upravu praxe spole¢nosti jsou projednany na
nebliz§i poradé vedeni. Za projednani odpovida odborny vedouci Sluzby nebo feditel, dle
charakteru stiznosti.

IV.Odvolani na vysledek stiznosti

a) Ma-li stéZovatel za to, Ze stiznost, kterou podal, nebyla fadné vyfizena, mize kontaktovat
vy$8i instanci ¢i jinou nezavislou instituci vné organizace dle prehledu kontaktd pro podani
stiznosti, aby presetfil zplsob vyfizeni stiznosti.

b) StéZovatel ma pravo vyuzit vyssiinstance pokud nema dlvéru k instanci, ktera by méla jeho
stiznost vyporadavat.

V. Prehled kontaktl pro podani stiznosti:
a) Stiznost je mozném podat k nasledujicim instancim. Kontakty na instance jsou

uvefejiovany v aktualizované podbéh na webovych strankach spole€¢nosti a verejné
pfistupnych prostorach Sluzeb:

1 Tato lh(ita je vyuZivana zejména v pfipadé, Ze stiznost je postoupena k fediteli & Spravni radé. V ostatnich pfipadech odborny
vedouci Sluzby odpovida za bezodkladné zahajeni vypofadani stiznosti.
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instance stiznosti vzestupné zakladni témata stiznosti
Jednotlivé Sluzby CAP Poskytovani sluzeb CAP

Jednani zaméstnancl sluzeb CAP
Smluvni vztahy se sluzbami CAP

feditel Jednani vedoucich pracovnik(l CAP
Poskytovani sluzeb CAP
Smluvni vztahy s CAP

Spravni rada Jednani feditele CAP
Smluvni vztahy CAP

Statutarni mésto Plzen, odbor bezpe¢nosti Jednani CAP
Smluvni vztahy CAP

Asociace poskytovatell adiktologickych sluzeb Dodrzovani etickych a odbornych standard(
Asociace poskytovateld socialnich sluzeb Dodrzovani etickych a odbornych standard(
Certifikaéni vybor Dodrzovani Standard RVKPZ

Cesky helsinsky vybor Lidska prava

Vefejny ochrance prav Lidska prava

U¥ad pro ochranu osobnich tdajtl Nakladani s osobnimi udaji

VI.Odpovédnost za realizace postupu

Odborny vedouci zodpovida za vyporadavani stiznosti v jim fizené Sluzbé a za informovani
vS§ech klient o tomto postupu srozumitelnou formou.

Reditel zodpovida za vyporadavani stiznosti na zaméstnance managementu spole¢nosti a

provozni jednotky a za informovani stézovatele a dotéenych osob o tomto postupu

srozumitelnou formou.

Spravni rada zodpovida za vyporadavani stiznosti na feditele a Spole¢nost. Za informovani

stéZovatele a dotéenych osob o tomto postupu srozumitelnou formou zodpovida feditel.
VIL. Zavérecna ustanoveni

Tato smérnice nabyva u¢innosti dnem 26.8.2024

Tato smérnice nahrazuje pavodni dokument Systém supervize CPPT, o.p.s. ze dne 10. 1.
2019.

V Plzni dne 26.8.2024

PhDr. Petr Hrouzek, PhD.
feditel CAP, o0.p.s.
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