g CENTRUM PSYCHOLOGICKE POMOCI

VYRIZOVANi A PODAVANI PODNETU A STiZNOSTi NA POSKYTOVANE SLUZBY V OBLASTI SPOD
Klient je sezndmen se svym pravem podat stiznost a zplsoby vyfizovani stiznosti srozumitelnou formou
pfi zahajeni poskytovani SPOD. Klient mlZe vyjadfovat svlj nazor na poskytovani SPOD viem
odbornym pracovnikiim poradny.

Podnétem rozumime podani ndvrhu smétujiciho ke zlepseni kvality poskytovani SPOD.

StiZznosti rozumime vyjadieni nespokojenosti klienta na kvalitu nebo zpUlsob poskytovani SPOD.
Podani podnétu nebo stiznosti nesmi byt na Ujmu tomu, kdo ji podal. Klienti mohou podnéty a stiznosti
na zpUsob nebo kvalitu poskytovani SPOD sdélovat rovnéz anonymné. Stiznost sdélena anonymné se

povazuje za podnét, protoze v tomto pfipadé neni komu odpovédét.

Podnét nebo stiznost mohou byt podany témito zpUsoby:

1. Pisemné, a to:

- postou na adresu: konkrétni poradny (adresy poraden jsou uvedeny na www.cepp.cz)

- elektronickou postou na e-mail: konkrétni poradny (e-mailové adresy jsou uvedeny na
WwWw.cepp.cz)

- podanim ucinénym na misté

- anonymné (prostrednictvim webovych stranek organizace ¢i pisemnym podanim vhozenym do
schranky na poddavani podnétu ¢i stiznosti, ktera je k dispozici v prostordch chodby poraden)

2. Ustné (osobné nebo telefonicky), pfi¢em? z tohoto podani musi byt u¢inén zdznam pracovnikem
poradny.

V pripadé, Ze ma klient specifickou potfebu (handicap, jazykova bariéra apod.), kterd mu brani podnét
¢i stiznost osobné vyjadrit, mize tak ucinit pomoci alternativnich zplsob( komunikace. Klient ma
moznost svobodné si zvolit nezavislého zastupce, ktery ho bude pfi vyfizovani stiznosti zastupovat.

Vyfizovani podnétu:
Kazdy podnét je vniman pracovniky poradny jako zdroj zpétné vazby k poskytovani SPOD a je nastrojem
pro hodnoceni zplsobu poskytovani SPOD a zvySovani kvality poskytovanych sluzeb.

Vyfizovani stiznosti:

Stiznost musi pfijmout kterykoliv odborny pracovnik poradny. Nasledné je povinen informovat
vedouciho poradny, ktery bezodkladné informuje feditele CPP, a ten rozhodne o zpUsobu vyfizeni
stiznosti. Stiznost vyfizuje vidy nadfizeny pracovnika, kterého se stiznost tyka. O zpUsobu vyfizeni
stiznosti je stéZzovatel vyrozumén pisemnou formou, a to nejpozdéji do 30 dnl od prevzeti stiznosti.
Pokud si vytizeni stiznosti vyzada delsi Ihtu, bude o tom klient vyrozumén.

V ramci CPP je vedena evidence stiznosti jak pisemnych, tak uUstnich. Evidenci vede feditel organizace.

Pokud klient neni spokojen s vyfizenim stiznosti, mize pozadat nadfizeny organ, aby presetfil zplsob
vyfizeni stiznosti. Kontakt na instituce, ke kterym se mize odvolat:

e ke zfizovateli organizace: Krajsky ufad MSK, odbor socidlnich véci, 28. fijna 117, 702 18
Moravska Ostrava (tel.: 595 622 222, e-mail: posta@kr-moravskoslezsky.cz)
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ek nezavislému organu: KancelaF Vefejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno



