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Postup pro feseni stiznosti, pfipominky €i podnétu

Kazdy ma pravo si stézovat na pracovniky ¢i cokoli v ramci poskytovanych sluzeb
v Kontaktnim centru ¢i terénnim programu. Stejné tak, mize kazdy podat pripominku ¢€i
podnét k praci pracovnikt ¢i k Eéemukoliv tykajici se provozu zarizeni.
Klientem podana stiznost, pfipominka ¢i podnét zadnym zpisobem nic neméni na
profesionalnim vztahu mezi pracovnikem a klientem.

Pracovnici KPC Spektra vitaji Vas zajem se angazovat, tedy prichazet s podnéty,
pripominkami €i stiznostmi! ©

JAK TEDY NA TO?
- podnéty jsou pfijimany v pisemné, Ustni Ci elektronické formé
- pro podani a vyfizeni stiznosti si také mizete zvolit zastupce
- takZe je mozné Vasi stiznost, pfipominku &i podnét:
- vhodit do schranky umisténé v Kontaktnim centru na chodbé — po pravé strané u vchodu
do kontaktni mistnosti (schranka je pravidelné vybirana)
- vhodit do postovni schranky umisténé u pfedniho vchodu do zafizeni
- obratit se na kteréhokoli pracovnika, ktery s Vami podani sepiSe nebo ji rovhou zapide
do slozky stiznosti, pfipominek a podnétl
- obratit se na vedouciho zafizeni, a to osobné &i pisemné (vedouci zafizeni, Zizkova 16,
591 01 Zdar n/S) &i elektronicky (spektrum@kolping.cz)
- obratit se pfimo na reditele organizace, a to osobné ¢i pisemné (Vaclav Dobrovolny,
nam. Republiky 22, 591 01 Zd'ar n/S) &i elektronicky (kolping@kolping.cz)
- obratit se na radu pro etiku a supervizi Ceské asociace streetwork - e-mail:
supervize@streetwork.cz
- kontaktovat Cesky helsinsky vybor - Stefanikova 21, 150 00 Praha 5; 257 221 141,
773 115 951, e-mail: info@helcom.cz

- Ombudsman - Udolni 39, 602 00 Brno, 542 542 888, e-mail:podatelna@ochrance.cz

CO JE POTIVQEBA?V ]
- abyste uvedli PREDMET podani — co se Vam nelibi, s ¢im nejste spokojeni, co navrhujete, co by
mohlo byt lip, co byste zménili,...

CO JESTE MUZETE UVEST?
- datum
- Vas navrh feSeni
- zpusob, jakym chcete dorucit odpovéd
- podpis, kod, néjaké oznaceni, ze jde o Vas — Ize v8ak podat i zcela anonymné

ODVOLAN:I:

hierarchicky stupen. Odvolani musi byt vyfeSeno do 30 dnl od podani. Pro proces plati stejny postup,
jenz platil u prvotniho podani (zaevidovani, feSeni, rozhodnuti, pfedani rozhodnuti)
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A. STiZNOSTI:
Zpusob vyfizovani:

e pracovnik, pfijimajici podani, je zaeviduje v den pfijeti podani dle zplsobu evidence (viz
nize), za cely proces zodpovida vedouci zafizeni
e podani musi byt vyfizeno ve skale:
o opravnéné/akceptovatelny — dochazi ke zméné metodiky, k sankci pracovnika,
k omluvé, k odSkodnéni... Soucasti vyfizeni je stanoveni kompetentniho
pracovnika, ktery za konkrétni vyfizeni zodpovida.
o neopravnéné/neakceptovatelna/neopodstatnéna — v odpovédi nutno vysvétlit.
Zodpovida vedouci/feditel KD CR.
o postoupeno na vyssi patro hierarchie rozhodovani — kompletni pfedani podani
vy§Simu stupni rozhodovani.
odpovédna osoba pisemné odpovi
e stiznosti se fesi neprodlené na individualni Urovni, odpovéd’ musi byt tomu, kdo ji podal k
dispozici nejpozdéji do 30 dni ode dne podani. Odpovéd obsahuje vyfizeni podani,
vysvétleni, podékovani za aktivitu, uvedeni moznosti stéZovat si, datum, podpis
o neanonymnimu klientovi je odpovéd predana pri nejbliz§im kontaktu od
vyfizeni podani sluzbu konajicim pracovnikem. Nejlépe podepsana kopie odpovédi
je ulozena ve Slozce stiznosti, pfipominek a podnétd. Predani odpovédi se
zaznamena také do elektronické karty podavatele.
o odpovéd na anonymni podani musi byt vyvéSena na nasténce umisténé nad
schrankou dtivéry, na jasné oznacéeném misté a to po dobu 30 dn.

B. PRIPOMINKA, PODNET:
e pfipominky i podnéty od Vas pracovnici prabézné zjistu;ji
Zpusob vyfizovani:
e pracovnik pfijimajici pfipominku ¢i podnét zvazi, zda jde o okamZité realizovatelnou
zalezitost, v tom pfipadé ji realizuje
mozném terminu
e podani musi byt vyfizeno ve Skale:
o opravnéna/akceptovatelny — dochazi ke zméné metodiky, k sankci pracovnika,
k omluvé, k odSkodnéni... Soucasti vyfizeni je stanoveni kompetentniho
pracovnika, ktery za konkrétni vyfizeni zodpovida.
o Neopravnénd/neakceptovatelna/neopodstatnéna — v odpovédi nutno vysvétlit.
Kontroluje nejblizSi vyssi stupen fizeni.
o postoupeno na vyssi patro hierarchie rozhodovani — kompletni pfedani podani
vy8Simu stupni rozhodovani.
e pracovnik ustné informuje daného klienta o vysledku o moznosti se odvolat.
V pripadé prani klienta je vystup pisemny.
e odpovéd na anonymni podani je 30 dnu vyvéSena na nasténce umisténé nad
schrankou dtivéry, na jasné oznaceném misté.
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