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CAP - kontaktni centrum

Privodce sluzbami programu

Jaké poskytujeme sluzby?

Jaka jsou pravidla?

Jaka jsou vase prava a povinnosti?
Jak si mUzZete podat stiznost?
DalsSiinformace!

Otevieno mame:

PO 9:30-11:30 12:30-15:30 16:00-17:00
Kontaktni mistnost

uT 10:00 - 16:00

ST 9:30-11:30 12:30-15:30 16:00-17:00
Kontaktni mistnost

CT ZAVRENO

PA 9:30-11:30 12:30-15:30 16:00-17:00
Kontaktni mistnost

www.cap-plzen.cz, dotazy@cap-plzen.cz
Tel. 731 522 288
Havirska 11, Plzen

Privodce sluzbami Kontaktniho centra (KC)


http://www.cap-plzen.cz/
http://www.cap-plzen.cz/
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Uvod, poslani a cilové skupiny KC, oslovovani
Zakladni principy programu, oslovovani
Sluzby, které mutizete v KC vyuzit

Pravidla KC véetné sankci za jejich nedodrzeni
Prava klientd KC

Povinnosti klienti KC

Reseni krizovych a mimoradnych situaciv KC
Postup pro podani stiznosti

9. Doporucenipro dobrou spolupraci

10. Tym KC

11. Kliéovy pracovnik

12. Co délat, kdyz je KC zaviené

NGO RN

1. Uvod, poslani a cilové skupiny Kontaktniho centra, oslovovani

Mate v rukou prlvodce pro klienty Kontaktniho centra v Plzni. Chceme Vam tak pomoci
zorientovat se v nabidce sluzeb a v podminkach, za jakych jsou poskytovany.

Budeme radi, pokud se budete ptat, kdyz Vam néco nebude jasné a dékujeme pfedem za
podnéty, tfeba kdyz zjistite, Ze Vam néco v nabizenych sluzbach chybi, nebo je
potfebujete jinak.

A) Poslani - K CEMU tu Kontaktni centrum je?

CAP - kontaktni centrum, o.p.s. poskytuje odborné socialni sluzby osobam od 18 let,
které hledaji podporu pfi feSeni socialnich a zdravotnich obtizi, do nichz se dostali oni
sami Ci jejich blizci (Clenové rodiny, pratelé atd.) v disledku experimentovani Ci
pravidelného uzivani navykovych latek.

Poskytované sluzby snizuji rizika a dasledky zneuzivani navykovych latek, umozniuji
klientim najit bezpecny prostor pro feseni aktualnich problém( a hledani pfijatelnych
cest ke zmirnéni rizik dosavadniho Zivotniho stylu nebo pro motivaci k Zivotu bez
navykovych latek.

B) Cilové skupiny Kontaktniho centra - PRO KOHO poskytované sluzby jsou?

Pro osoby starSi 18 let, které v dasledku uZzivani navykovych latek, hledaji odborné
informace, poradenstvi a jiné socialni a zdravotnické sluzby. Nebo také hledaji prijeti
a podporu k provedeni zmén smérem k navratu do spolec¢nosti a k zivotu bez zneuzivani
navykovych latek.

Rodic¢e, partnefi a jini blizci uzZivateld ndavykovych latek, ktefi potfebuji orientaci
v problematice a odbornou podporu. Kontaktni centrum poskytuje sluzby vSem
zdjemcum s preferenci obyvatel Plzné a Plzeriského kraje.
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Dale KC poskytuje odborné a laické vefejnosti informace, staze, spolupracuje na
vyzkumech atd. se zamérem demytizace drogové problematiky a podporovani
spolecenského prostiedi pro racionalni protidrogovou politiku.

C) Oslovovani

PFi vstupu do KC se Vas zeptame, zda chcete, abychom Vam vykali, nebo je pro Vas
pfijemnéjsi vzajemné tykani. Osloveni urCujete Vy (kfestni jméno, prezdivku atd.).
Oslovovani mlzete kdykoli po dohodé zménit.

2. Zakladni principy programu
* Dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobod - pfi vytvareni pravidel,
principl a sluZzeb programu vychazime ze Zakladni listiny prav a svobod

a dalSich platnych zakonnych norem.

* Motivace k samostatnosti a aktivhimu pfFistupu k ZzZivotu - pfi praci
zapojujeme naSe sily a prostfedky jen tam, kde uz nestaci sily a prostiedky
nasich klientd.

* Dobrovolnost - zalezi jen na Vas, zda a jaké sluzby v KC vyuzijete.

* Anonymita - mlZete vyuzivat sluZzeb, aniz nam sdélite své osobni udaje.

* Duvérnost udaji - pokud nam sdélite néjaké osobni Udaje nebo jiné
informace, nepfedame je nikomu dalSimu bez Vaseho osobniho souhlasu,
pokud nas k tomu nebude nutit zakon (podrobngji viz kapitola ¢. 5. Prava
klientd).

* Bezplatnost sluzeb.

* Rovnost - mate zde vSichni stejna prava ale i povinnosti (viz kapitola 5. Prava
klientd).

* Vstficnost a individualni pFistup - sluzby v rdmci moznosti pfizplsobime
Vasim pfanim a potfebam.

* Profesionalita a odbornost- vSichni pracovnici poskytuji pouze sluzby, k nimz
maji potfebné vzdélani, znalosti a dovednosti.

3. Sluzby, které muizZete v KC vyuzit
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A) NiZKOPRAHOVE SLUZBY

Neni tfeba se na sluzbu objednavat a nepotiebujeme znat Vase osobni tdaje.

o Podpora v krizi

Dostali jste se Vy nebo Vasi blizci do naro¢né krizové situace v souvislosti s uzivanim

navykovych latek? Nevite, co mate délat, je toho na Vas moc? Pfijdte nebo zavolejte!

Poskytneme Vam prostor pro hledani, pochopeni a podporu pro pfeklenuti tézkého

obdobi.

o Prijem a vydej injekéniho materialu, poradenstvi o moznostech snizovani
rizika pfi brani drog

Provadime pfijem a vydej pouzitych injekénich stfikatek za Cisté a pfidavame

informace i material jak snizit rizika poSkozeni zdravi (filtry, alkoholové tampdny,

vody, alobal, vitaminy atd.). Chcete brat navykové latky, ale nechcete se nicitvice, nez

je nutné? Mlzete si o tom promluvit s pracovnikem, rad Vam poskytne dUlezité

informace o snizovani rizik spojenych s uzivanim drog a sexualnim zivotem.

o Zdravotnické oSetreni, tehotenskeé testy

Mate poranéni nebo jiny zdravotni problém nevyzadujici odbornou lékarskou péci?

PoZadejte o oSetfeni. Mate obavu, zda nejste téhotna? PoZadejte o provedeni

téhotenského testu. Zajistime Vam pomoc v nasSi zdravotni mistnosti nebo

pomUzZeme zprostfedkovat potfebnou lékafskou péci.

Socialni poradenstvi

Hledate praci? Ztratili jste doklady? Resite jiné problémy s Gfady a nevite si zcela rady?
Nabizime Vam konzultaci a podporu. Domluvte se s nasim pracovnikem.

o Asistencnisluzba

Jste si nejisti pfi jednani s pracovniky na uradé? Jste vazné nemocni a ve
zdravotnickych zafizenich Vas odmitli? Chcete podpofit? Domluvte se s nasim
pracovnikem. Je mozné, aby Vas tam i doprovodil.

o Testovani na HIV/AIDS a zloutenky
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Testovani je doprovazeno poradenstvim v oblasti infekénich nemoci. Orientacni
testovani — provadi pracovnici KC v PO, UT, ST, PA od 10 — 16h. Vzdy je jist&ji se
pfedem objednat. Na podrobnosti se ptejte pracovniku.

o Poradenstvi v oblasti snizovani rizik pfi uzivani drog

Mate otazky a nejistoty v této oblasti? Ptejte se pracovnika v KC, rad Vam odpovi.
Najde si ¢as i misto na klidny rozhovor s Vami. Dotazy lze zaslat i e-mailem na:

dotazy@cap-plzen.cz &i pres stranky organizace www.cap-plzen.cz. Odpovéd je

zaslana co nejdfive, jak to naSe moznosti a provoz umozni.

o Pobyt v kontaktni mistnosti:

Oteviena je: PO, ST, PA 12:30 - 15:30 hodin. Zde je prostor pro odpog&inek, rozhovor
s pracovnikem, hygienicky servis - sprcha, prani pradla, potravinovy servis - nabizime

polévku, chleba, ¢aj.

Podrobnéjsi podminky sluzeb kontaktni mistnosti:

HYGIENICKY SERVIS - na sprchu je vymezeny ¢as 15 minut, je to ohleduplné
k ostatnim, ktefi se chtéji také koupat, k ndkladlim organizace a k Zivotnimu prostiedi.

PRANI PRADLA - mUzZete si zde nechat bezplatné vyprat 2x tydné&, béhem jednoho
prani max. 4 kusy pradla.

Jen je tfeba podepsat smlouvu o prani pradla s pracovnikem v kontaktni mistnosti.

POTRAVINOVY SERVIS - kazdy mGze dostat 1 talif polévky, je mozné o ni poZzadat
klienta, ktery vykonava b&hem kontaktni mistnosti SAMOSPRAVU. K polévce si
mUzZete vzit 2 krajice chleba. Uvafeny ¢aj je na stole vtermoskach. V teplych mésicich

podavame i Stavu.

B) PRAHOVE SLUZBY - PORADENSTVI A JINE SLUZBY

U téchto sluzeb je vhodné domluvit si v KC termin a nékdy také potiebujeme
védét Vase osobni udaje

Musime Vas upozornit, Ze pokud nejste plnoleti (je$té vam neni 18 let) a sdélili byste

nam Vase jméno a adresu, mame podle Zadkona povinnost informovat odbor socialné
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pravni ochrany ditéte o spolupraci s Vami. Ale pro béZznou spolupréaci Vase osobni

uUdaje nepotfebujeme! Pokud by takova situace nastala, pfedem bychom Vas

informovali o naslednych krocich, véetné moznych dasledkd.

o Moznost zasilani osobni posty pro klienty KC

Nebydlite v misté trvalého bydlisté? Pro zasilani dllezité posSty mlzZete pouZzit adresu
KC, v tom pfipadé je vSak tfeba s KC sepsat smlouvu o spolupraci — obratte se na
pracovnika. PoSta Vam bude vydana na Vasi osobni ¢i pisemnou Zadost. Pfi vydavani
posty je moZné zachovat dlvérnost a sdélit své jméno pracovnikovi Kontaktniho

centra v Ustrani, napfiklad v kancelafi. UPOZORNENI: Pokud uvadite adresu KC jako

svou kontaktni adresu policii a jinym Gfadim, informujete tim sami Urady, Ze jste

klienty KC. Jejich pracovnici se pak zde na Vas doptdvaji a snazi se o kontakt s Vami.

Ptaji se, zda si poStu vyzvedavate, zda do KC dochazite apod. Upozorfiujeme Vas, ze
na jejich pisemny dotaz (pfipadné na dotaz pfi jejich osobni navstéve), zda jste si
postu vyzvedli, jim pravdivé odpovime. Pokud se divéryhodnym zplisobem dozvime,
Ze jste vécebném zafizeni, pfipadné ve vézeni apod., poStu Vam tam preposleme.

o Moznost vykonu obecné prospésnych praci (OPP)

Byl Vam nafizen soudem vykon OPP? Mate zajem odpracovat ho v KC? Domluvte se
s pracovnikem KC, jak mate postupovat déle.

o Samosprava v kontaktni mistnosti

Pokud si chcete legalné privydélat, je mozné pracovat v KC jako samosprava. Je
mozné prihlasit se kazdy patek v 10:30 hod, dozvite se zde a domluvite vSe potfebné.
o Poradenstvi pfi hledani smyslu a podpory abstinence a p¥i feSeni jinych obtizi
Rozhodli jste se dale nebrat nebo snizovat uzivani navykové latky? Mate pravé néjaké
obtize? Chcete o tom s nékym nezaujatym mluvit? Chcete podpofit? Nabizime
moznost individualnich setkani.

o Zprostiedkovani pobytové nebo ambulantni lécby
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Mate zajem o léCeni zavislosti na navykovych latkach? Chcete podpofit, dozvédét se
jaké moznosti mate? MlzZeme se domluvit na spolupraci. Pokud budete chtit i
pisemné doporucdeni k lé¢bé, pak budou tieba alespon 2 az 3 setkani.

o Zprostiedkovani substitucni lécby

Chcete feSit zavislost na opioidech a nedafi se Vam abstinence? Domluvte se s
pracovnikem. Poskytneme Vam kontakt na substituéni lé&bu v Plzni a jinde v CR.
Pokud budete chtiti pisemné doporuceni, pak se s Vami budeme chtit setkat vicekrat,
abychom s Vami zmapovali situaci.

o Socialni poradenstvi a socialni prace

Momentalné feSite chybgjici doklady, komunikaci s Ufady, praci, bydleni, pravni a jiné
problémy? MlzZete si domluvit schiizku se socialnim pracovnikem.

o Poradenstvi pro rodi¢e a osoby blizké uzivatelim navykovych latek

Mate obavy, Zze nékdo z vaSich blizkych uziva navykové latky? Nejste si jisti, jak s nim
mluvit nebo co délat dal? Nabizime poradenstvi a podporu pro rodi¢e, partnery a dalsi
blizké osoby, kterych se téma uzivani navykovych latek néjakym zplsobem dotyka.
Pomlzeme vam zorientovat se, najit vhodny pfistup a spolec¢né hledat cesty, jak

situaci feSit. Zaroven vam pfedame kontakty na odbornou pomoc a dalSi moznosti

podpory.

PRITOMNY PRACOVNIK VAM VSE OCHOTNE VYSVETLI, PTEJTE SE!

4. Pravidla Kontaktniho centra véetné sankci za jejich nedodrzeni

a) Kardinalni pravidla Kontaktniho centra - pravidla bezpe¢éi

Pro bezpecivsech (klientl a pracovnik(l) dodrZujte ve vSech prostorach KC tato pravidla:

1. UMOZNENI SPOLUPRACE. Do KC pfichéazejte pouze ve stavu, kdy jste
schopen/-a bezpecné spoluprace a respektovani pravidel.

2. ZAKAZ SLOVNIHO NASILI.

3. ZAKAZ ZBRANI - Neni mozné zde manipulovat s jakoukoliv zbrani.
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4. CISTE PROSTREDI - Neni mozné jakkoliv manipulovat s navykovymi latkami
véetné alkoholu ve vSech prostorach Kontaktniho centra a divadla pod
Lampou.

5. ZAKAZ FYZICKEHO NASILI

6. OCHRANA MAJETKU - zakaz posSkozovani, zcizovani majetku organizace,
pracovnikt i klient(!
Sankce udéluje pracovnik KC, ktery je pfitomen jejich poruseni, podle tabulky sankci. P¥i
opakovaném porusSovani pravidel bezpeci (kardinalnich pravidel) maze byt klient
vyfazen ze vSech sluzeb KC. Takovy pfipad je feSen jako krizova situace a je projednan
s celym tymem. S klientem projedna tuto situaci vedouci programu nebo jeho zastupce.
b) Sankce za poruseni kardinalnich pravidel
PFi poruSeni kardinalniho pravidla stanovi sankci pracovnik, ktery byl pfitomen jejich

poruseni. Ridi se pfitom tabulkou sankci.

c) Pravidla kontaktni mistnosti (dale jen KM)

Kardinalni pravidla programu (viz vySe) platna ve vSech prostorach KC. PoruSeni téchto

pravidel ma za nasledek omezeni vstupu do KC. Postupuje se podle Tabulky sankci. V
KM se vSichni chceme citit dobfe a bezpecné, proto pfi pobytu zde respektujte nize
uvedena pravidla. Diky nim budou moci vSichni v pohodé vyuzit nabizenych sluzeb:

1. KM a jeji sluzby jsou k dispozici kazdému 1 hodinu po dobu jeji oteviraci doby
proto, aby se dostalo na kazdého.

2. Na sprchovani je max. 15 minut, je to ohleduplné k ostatnim, Zivotnimu prostredi
i nakladdim na provoz KC.

3. Pokud odejdete, mlzete KM vyuzit az v dalsi oteviraci den. Nacini na injekéni
aplikaci vyménujeme az pfi odchodu. Je to proto, Ze bychom zde radi zajistili Cisty,
nedrogovy prostor.

4, K zajisténi bezpecného odpocinku je tfeba, aby se zde nemanipulovalo s drogami

nebo se zbranémi a nedochazelo k jakékoliv slovni Ci fyzické agresi (kardinalni pravidla!).
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5. K zajisténi bezpetného odpocinku je tfeba, aby se zde nemanipulovalo s

injek¢nim materidlem a aby se vSichni zdrzeli ,,prodrogovych“ hovorda.

6. Méjte ohled na intimitu a soukromi vS8ech, prostory KC neslouzi k uspokojeni
erotickych a sexualnich potfeb. Dbejte na soukromi kazdého, zejména v prevlékarné.

7. KM neslouzi k vyménovani, prodeji ani obdobné manipulaci s vasimi vécmi. Z

hygienickych dlivod( zde lze konzumovat jen jidlo a ndpoje podavané v KC.

8. Pracovnik KC a samosprava zajiStuji chod a vyuzivani sluzeb KM, proto je pfijejich
praci respektujte!

9. Dékujeme vam, Ze se nezdrzujete mimo prostory KC (ve 2. patfe) ani v blizkém
okoli Divadla pod Lampou a obchodem COOP. Pomahéate nam tim udrzovat dobré vztahy
s ostatnimi najemniky v budové, s lidmi bydlicimi v blizkém okoli, a tak Kacko v provozu!

10. Pfi vstupu do KM se psem budte ohleduplni k ostatnim. Psa méjte na voditku a

nasadte mu nahubek.

Za nerespektovani pravidel KM muze byt klient vylou€en z pobytu na KM pfipadné

dalSich sluzeb KC. Postupuje se podle Tabulky sankci (nasténka). Sankce udéluje

pracovnik KC, ktery je pfitomen jejich poruseni.

Klient, kterému je zamezen pouze vstup do KM, mize nadale vyuZzivat ostatnich sluzeb
KC, jako jsou napt.: krizova intervence, zprostfedkovani detoxu a léCby, socialni prace,
zdravotni oSetfeni, pfijem a vydej harm reduction materialu aj. O tom je pfi vylouceni z

pobytu v KM pracovnikem informovan.
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1. SKUPINA SANKCIi - ZA PORUSENIi KARDINALNICH PRAVIDEL:

Vylouceni z
programu KC
na (0)

UPOZORNENI!

Pravidlo 1: UMOZNENI
SPOLUPRACE - to je pfichazet do KC
ve stavu schopném spolupréce a
respektovani pravidel a pracovnik
KC

24 hodin a vice

ZaleZi na posouzeni konkrétni
situace pracovnikem nebo tymem
Kontaktniho centra

Za OPAKOVANE poru$eni tohoto
pravidla (napf. neustavajici
hadka..) dojde ke zdvojnasobeni

Pravidlo 2: ZAKAZ SLOVNIHO NASILI 14 dni sankce !

Pravidla 3 a 4: ZAKAZ ZBRANI -

manipulace se zbrani, CISTE Za OPAKOVANE poru$eni tohoto

PROSTREDI — manipulace s pravidla dojde ke zdvojnasobeni

navykovou latkou 1 mésic sankce!

ZavaznéjsSi poruseni pravidla 4

CISTE PROSTREDI - to je aplikace Za OPAKOVANE porusgeni tohoto

navykovych latek v prostorach cele pravidla dojde ke zdvojnasobeni

budovy Kontaktniho centra, véetné sankce!

pfitomnosti u aplikace nékoho jiného 3 mésice
Za OPAKOVANE poruseni té&chto
pravidel (neustavajici
rvacka..)dojde ke zdvojnasobeni
sankce! V pfipadé zavazného
nebo opakovaného poruseni
TECHTO kardinalnich pravidel je
podano trestni oznameni a klient
je vyloucen na urcitou dobu ze
vSech sluzeb programu.

Pravidlo 5: ZAKAZ FYZICKEHO NASILI| 3 mésice
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UPOZORNEN:I !

Jednani zjiSténé pomoci kamerového systému ma stejnou zavaznost, jako kdyby

byl pracovnik na misté fyzicky pfitomen. Pracovnik ma pravo udélit sankci a pfi

podezieni na poruseni pravidla. Sankci udéli na misté, nebo po poradé vtymu

pokud nelze situaci jednoznac¢né vyhodnotit. Klient ma pravo s udélenou sankci

nesouhlasit a vznést stiznost vedoucimu Kontaktniho centra.

5.

Prava klienti Kontaktniho centra:

Prava klient(l KC v plném rozsahu odpovidaji Listiné zakladnich prav a svobod (soucast
Ustavniho zakona &. 2/1993 Sb. ve zné&ni Ustavniho zakona ¢. 162/1998 Sb.).

1.

Klient ma pravo narovny pristup ke sluzbam bez ohledu na své osobni ¢i kulturni
charakteristiky.

Klient ma pravo na odbornou péci respektujici jeho osobnost, potfeby a
soukromi.

Klient ma pravo na vSechny informace potifebné pro to, aby se mohl rozhodnout
pfi feSeni své osobni situace.

Klient ma pravo odmitnout nabizenou sluzbu, ma pravo fici STOP, kdyz se bude
citit ohroZzen nebo bude mit pocit, Ze je postupovano tak, jak si nepreje.

Klient ma pravo na ochranu svych osobnich a citlivych Gdaji. Zpracovani udaja
probiha vsouladu s platnou legislativou, zejména s nafizenim GDPR (EU
2016/679) a zdkonem ¢. 110/2019 Sb., o zpracovani osobnich udaja. Tyto udaje
jsou povazovany za davérné a zafizeni je mUze predat tfeti strané pouze se
souhlasem klienta. Vyjimkou jsou situace ohrozeni Zzivota nebo zakonna
oznamovaci povinnost (8 367 a 368 trestniho zakoniku).

V piipadé nesouhlasu s postupem pracovnika si mGze klient podat STIZNOST.
Postup pro podani stiznosti viz kapitola ¢.8.

Klient, kterému je zamezen pouze vstup do KM, mliZe nadéle vyuzivat ostatnich sluzeb
KC jako jsou napt.: krizova intervence, zprostifedkovani detoxu a lé¢by, socialni prace,
zdravotni oSetfeni, vydej a pfijem HR materialu aj. O tom je pfi vylouceni z pobytu v KM
pracovnikem informovan.
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Klient ma pravo nahlédnout do dokumentace, kterou o ném zafizeni vede.
Dokumentace je majetkem Kontaktniho centra.

Klient méa pravo znat jméno pracovniku, ktefi s nim pracuji. Po dohodé si mlze
zvolit svého klicového pracovnika, na kterého se obraci pfednostné pfi feSeni
své osobni situace. Klientim je vykano a jsou oslovovani jménem, které uvedou.
Tykani a jina forma osloveni je mozna pouze na zadost klienta.

Klient ma pravo podat stiznost a byt informovan o postupu pfi uplathovani
stiznosti.

Klient ma pravo v ramci své spoluprace s KC spolupracovat také s témi
fyzickymi a pravnickymi osobami, které oznaéi v zajmu dosazeni svych cild.
Klient je o svych pravech fadné informovan.

Klient mé pravo znat celou nabidku sluzeb KC, pravidla jejich poskytovani a
pfipadné sankce za jejich poruSeni.

N
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6. Povinnosti klienti Kontaktniho centra

Do povinnosti klientl patfi pfedevsim
o dodrzovani pravidel uvedenych v bodé 4.
o dodrzovani dohodnutych podminek spoluprace s KC

o dodrzovani pisemné Dohody o poskytovani sluzeb

7. Reseni krizovych a mimoradnych situaci

V pfipadech ohrozZeni zdravi Vaseho, jiné osoby nebo majetku se hned obratte
na pracovnika KC a fidte se jeho pokyny.

V pfipadé ohné v prostorach KC nebo podivného zapachu (koufre, plynu)
privolejte pracovnika, a pak opustte budovu.

Pokud v prostorach narazite na néjakou rozbitou véc (napf. nesplachuje zachod,
elektricka konvice jiskfi atd.), nic neopravujte, ale skuteénost ihned sdélte
pracovnikovi KC!

8. Postup pro podani stiznosti

Stiznost je mozné podat, pokud nebudete spokojeni s nasimi sluzbaminebo s jednanim

pracovnikt. Stiznosti jsou pro nas podnétem pro vylepSeni prace!
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a) Stiznosti ¢i naméty a podnéty muiZete podat:
-anonymneé ¢i s uvedenim jména
- osobneé Ci po telefonu (tel: 731 522 288)

- do schranky na schodisti vedle bilé mfize
Schranku vybiraji pracovnici 1x tydné. PocCet sdéleni zapiSi do tabulky a pfedaji vedouci

nebo fediteli CAP,o0.p.s. k feSeni.

- na webu www.cap-plzen.cz formulafem pro stiznosti a pfipominky

- postou (CAP - Kontaktni centrum, Havitska 11, 301 00 Plzen)

- e-mailem: kontaktnicentrum@®@cap-plzen.cz.

- mlzete si také zvolit a povérit svého zastupce z fad pracovniki ¢i klienta, ktery za
Vas stiznost poda a dale Vas zastupuje pfi jejim feSeni. Zastupce potfebuje Vase
pisemné poveéreni, aby bylo jasné, Ze jedna na VaSe pfani.

b) VSechny stiZznosti jsou vZdy projednany a evidovany v KC.

c) Odpovéd obdrzi stézovatel stejnou cestou jakou podal stiznost

(napft. v KC, postou, e-mailem, v pfipadé anonymniho sdéleni do schranky je odpovéed

umisténa na nasténce na chodbé KC)

d) Prijemci stiznosti nebo odvolani: stiZznost fesi vzdy nadfizeny osoby, na kterou je

stiznost podana.

Pracovnici KC: pokud je to v jejich moznostech a kompetenci, fesi stiznost neodkladné,

nejpozdéji do 1 tydne a informuje vedouci KC,

Vedouci KC: lvana Kolarova, DiS. (Havifska 11, 301 00 Plzen, e-mail: kovarova@cap-
plzen.cz), tel. 731 522 288. Stiznost vyfidi pisemné do 2 tydn(. Zastupce vedouci KC:

Ivana Kolarova, DiS. (Havifska 11 301 00 Plzen), email: kolarova@cap-plzen.cz, stiznost

vyfidi pisemné do 2 tydn(
Reditelka CAP o. p. s.: Bc. Jana Zelenkova (CAP, o.p.s., Havifska 11, 301 00 Plzen, tel.:

725191 276, e-mail: zelenkova@cap-plzen.cz), stiznost vyfidi pisemné do 3 tydnd.

K jednani pfizve vSechny zu¢astnéné, pokud na sebe stézovatel necha kontakt. Spravni
a dozoréi rada organizace CAP, o.p.s., (pfedseda Dozor¢i rady CAP,o0.p.s. nebo

predseda Spravni rady CAP,o0.p.s. Havifska 11 301 00 Plzen), pisemné odpovi do 30 dnu.
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Zfizovatel organizace pisemné na adresu: Magistrat mésta Plzné, Odbor bezpecnosti a
prevence kriminality, nam. Republiky 1, 301 00 Plzen

Krajsky ufad Plzeniského kraje: Krajsky ufad PK, Odbor zdravotnictvi a socialnich véci,
Box 313, Skroupova 18, 306 13 Plzen

Sekce Harm reduction Asociace nestatnich organizaci - adresa: Ondrej Pocarovsky,
Prev-centrum, Meziskolska 1120/2, 169 00 Praha 6 — lhUita nestanovena.

Ochrance lidskych prav: Ochrance lidskych prav, Udolni 39, 602 00 Brno, nebo emailem
na: podatelna@ochrance.cz. Podrobnégjsi informace na adrese www.ochrance.cz
Cesky helsinsky vybor: Stefanikova 21, 150 00 Praha 5

e) Moznosti odvolani: V pripadé trvajici nespokojenosti s feSenim stiznosti je mozno

podat podnét u nadfizeného subjektu (napf.: nepochodili jste u vedouciho
Kontaktniho centra, stiznost miiZzete podat fediteli CAP nebo na adresu Spravni a

dozorcirady atd, viz pfijemci stiznosti ad d).

9. Doporuceni pro dobrou spolupraci:
* Budte otevfeni a upfimni, vyjadfujte své pocity, dojmy k sobé i svému garantovi,

poradci. Budete pak oba lépe védét, co se déje a co je pro Vas dllezité, co
potfebujete.

* Naslouchejte, i Vam je naslouchano.

* MdlzZete vyuZit prava fici STOP, kdyz se budete citit ohrozeni, nebo budete mit pocit,
Ze pracujete na nécem, co jste nechtéli.

* Pfi poradenstvi nemarte Cas, mate vétSinou 50 minut na 1 rozhovor. Neutikejte k
obecnym tématim.

» Zkuste se tvofivé podivat na nové pohledy, podnéty a metody, i kdyz Vam na prvni
pohled budou pfipadat nezvyklé.

* Pokud mate potiebu preobjednavat terminy, pfichazet pozdé nebo ménit svij stav
védomi pred schizkou, svédci to pravdépodobné o Vasem sklonu vyhnout se
praci na sobé. Mluvte o tom, muze to byt jen jedna z prekazek na cesté k VaSemu
cili.
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*  Smyslem spolecné prace je Vas prospéch nikoli prospéch garanta (poradce),
nebojte se fict svlj nazor nebo nesouhlas.

* Pokud nééemu nerozumite, nebo se Vam nezdé postup nékoho z pracovnikd,
vyuzijte svého prava na pfipominky a podnéty. Radi s Vami vSe probereme.

* Necekejte, Zze Vas garant (poradce) za Vas vyresi Vase problémy. Mlze Vam
i,

nabidnout moznosti feSeni, hledat s Vami dalsi, rozhodnout se a jednat, vSak

musite sami.

. Budte si veédomi skute€nosti, Ze VaSe stavajici vztahy jsou vystavené zatézi
a pecCujte o né.

. Pamatujte, Ze na své starosti nemusite byt sami. Nebojte se fici sio pomoc.

10. Tym Kontaktniho centra

Ivana Kolarova
Anna Regnerova
Andrea Zezuldkova
Aneta Holubova
Lucie Vojikova
Barbora Plojharova

Klara Sipova

11. Kliéovy pracovnik

Mate moznost zvolit si z pracovnikia KC svého klicového pracovnika!

Je to pracovnik, kterému véfite, a mize se na néj obracet, pokud potiebujete s né¢im
pomoct nebo se chcete zeptat. Také Vam muzZe rozhovor s nim néco usnadnit, pomoct si
ujasnit myslenky nebo Vam mdze stacit si jen popovidat. Mél by to byt ,Vas kliCovy
pracovnik®, ktery bude mit ¢asem o Vasi situaci nejlepsi prehled a tak by spoluprace s
nim meéla byt nejefektivnéjsi. Pokud nebudete mit prozatim potfebu takového pracovnika
mit, mUzZete se bez potizi obracet na vSechny pracovniky KC, nap¥. kdyz chcete vyde;j Ci

pfijem HR materialu, oSetfit, vyuzit sluzeb KM apod.
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A) Jak takova volba probiha?

o Pracovnika si volite vy sami
MuzZete se nejdfiv rozhlédnout, jak to v KC chodi, povidat si s pracovniky a rozmyslet se
apod. KdyZ uz budete védét, kterého pracovnika chcete oslovit, miZete ho poZadat o
spolupraci. | my Vas obcas oslovime s nabidkou, zda byste chtéli svého kliGového
pracovnika. Pokud se s pracovnikem dohodnete, mlZete spolu sepsat Individualni plan -
toho, co byste radi zmeénili, zafidili, vylepsSili. Prvni schizka s nim je zpravidla 10 — 15
minut, ale mazZe trvat i déle, podle Vasi potfeby a momentalnich moznosti programu.
Muze se vyjimecné stat, Ze se s vybranym pracovnikem nedohodnete, protoZe uz bude
napf. mit velky pocet dalSich klient(l. Potom je tfeba zvolit si podobné jiného.
Pokud nevyuzijete moznost volby, obracejte se na vSechny pracovniky KC, radi Vam

poskytnou nabizenou sluzbu

B) Je mozna zména klicového pracovnika?
Muze se stat, Ze se vam spoluprace nedafi, rozhovory vaznou. Mozna se Vam nepodafrilo

se k sobé vic pfiblizit. MUzete pozadat o zménu klicového pracovnika.

C) Jak postupovat pii zméné klicového pracovnika? Mate nékolik moznosti:
o Pozadejte pfimo svého klicového pracovnika o zménu
o Pozadejte jiného pracovnika v KC o zménu klicového pracovnika.
o PoZzadejte o zménu klicového pracovnika vedouciho KC
Pracovnici KC se mezi sebou dohodnou. DalSi postup Vam sdéli pracovnik, na kterého se,

se zménou obratite.
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12. Co délat, kdyzZ je KC zaviené a VY...

 JSTE VKRIZI, POTREBUJETE SI O TOM PROMLUVIT?

Je mozné obratit se na:

Plus pro lidi v krizové situaci: Prokopova 25, Plzen Tel: 733 414 421
Terénni program Spolek Ulice Plzen Tel: 720 587 053

Linku prvni pomoci NON-STOP Tel: 116 123

Terénni krizova sluzba Diecézni charita Plzet NON-STOP Tel: 777 167 004

+  POTREBUJETE VYMENU INJ. NACINI?

Je mozné volat:
Terénni socialni program Spolek Ulice Tel: 720 587 053
Terénni program Point14 Tel: 774 728 363

Je mozné koupit si injekéni strikacky:
- Lékarna Dr. Max, Gerska 25, 5 K& za 1 ks, otevieno: PO-PA 8.00-19.00

- Lékarna Lipova, Alej Svobody 60, NONSTOP, 60 K& za 10 ks (minimalni pocet ke
koupi 10 ks) PO — PA 7:00 — 18:00 + nepretrzita pohotovostni sluzba

V Plzni dne 23.03.2026



