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Systém a vyrizovani stiZnosti

Tato smérnice upravuje postup a stanovuje povinnosti zaméstnanci 0.s. KAPPA-HELP pii
pfijimani, evidenci a vyfizovani stiznosti.

Cilem o. s. KAPPA-HELP je zajisténi a udrzeni kvality vSech poskytovanych sluzeb. Podané
pfipominky a stiznosti jsou vitanym néstrojem pro sebereflexi a zlepSovani prace organizace.

Principy:

1. Kazdy obcan si muze stézovat na kvalitu ¢i zplsob poskytovanych sluzeb o.s.
KAPPA-HELP

2. Schopnost vyuzivat systém stiznosti povazujme za odpovédnou a zralou dovednost
vSech zucastnénych osob a stran

3. Veskeré pfipominky a stiznosti jsou vitanym nastrojem k zlepSeni poskytovanych
sluzeb.

Pfipominka: podle této smérnice je uUstné vyjadiena nespokojenost s poskytovanymi
odbornymi sluzbami ¢i jejich kvalitou. Za pfipominku téZ povaZzujeme anonymni pisemna
podani, ¢i podani, ze kterych vyplyva nemoznost vzdjemné komunikace (neni uvedena adresa,
telefon, dohodnuta osobni schiizka apod.).
Pfipominky pfijima kazdy jednotlivy pracovnik organizace. Pokud je to v jeho kompetenci,
feS§i pfipominku ihned na misté. Nijak tuto pfipominku neeviduje ani nedokumentuje.
Anonymni pfipominky bez moZnosti zpétného kontaktu pfijima vzdy vedouci pracovnik a o
obsahu informuje ptisluSny tym. Pfipominku nijak neeviduje ani nedokumentuje jeji vytizeni.
Pokud se jedné o podstatnou piipominku, doporuci pracovnik klientovi, aby podal pisemnou
stiznost a je mu ndpomocen v jejim podani.

Stiznost: podle této smérnice se za stiZznost povazuje pisemné vyjadieni nespokojenosti
klienta, jeho osoby blizké ¢i jiného obcana s poskytovanymi sluzbami ¢i jejich kvalitou, kde
je z podani zfetelné, jak je mozné se stézovatelem komunikovat (adresa, email, dohodnuté
osobni schiizky, prostfednik).

StiZznosti postupy jsou zejména:

— zvefejnéné a snadno dostupné

—rychlé a s jasn¢€ stanovenymi terminy pro jednotlivé faze vytizovani stiznosti
— zajist'ujici divernost pro stéZovatele i pracovniky
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— zdroj informaci pro dalsi rozvoj o.s. KAPPA-HELP
— jednoduché na pochopeni a uzivani

— prihledné — transparentni

— ucinné — zajist'ujici zlepsSeni

— sledovatelné a kontrolovatelné

Piijimani stiZznosti:

1. Stiznost je mozno podat pisemné - v elektronické podobé.

2. Stiznost je mozné podat pisemné - V listinné podob¢ (prostiednictvim posty ¢i osobng):

- na vratnici sidla o.s. Kappa-Help - nam. Pierovského povstani 1, Pierov.

- na adrese provozovny v Pierové - KC Kappa Pierov, Kosmakova 44,

- na adrese provozovny Vv Pierové - NZDM METRO, Tt. 17. listopadu, (podchod)

- na adrese provozovny Vv Hranicich - KC Kappa Hranice, Skalni 1059,

- na adrese provozovny v Kojetiné — Poradenské centrum, Poliklinika, ul. 6. kvétna
v pracovni dny ve stanovené pracovni dobé& nebo prostfednictvim doru¢ovatele Ceské
posty.

- Z pisemné stiznosti musi byt zfejmé, kdo ji ¢ini a ¢eho nebo koho se tyka; je vzdy
pfeddana do rukou vedouciho dané provozovny, ktery tuto stiznost zaeviduje (kniha -
sesit stiznosti) a zaznamena datum pfijeti stiznosti. Pozada-li st€Zovatel o mlc¢enlivost o
jeho totoZnosti, je mu vyhovéno.

3. Klienti kontaktnich center mohou veskeré své stiznosti nebo pfipominky podat anonymné,
prostfednictvim schranky umisténé v kontaktni mistnosti. Tato schranka je jednou tydné
vybirdna vedoucim provozovny.

4. Klienti NZDM mohou veSkeré své stiznosti nebo pifipominky podat anonymné,
prostiednictvim schranky umisténé v klubovné. Tato schranka je jednou tydné vybirana
vedoucim provozovny.

5. Stiznost v elektronické podobé je mozné zaslat na adresu office@kappa-help.cz nebo
podat na technickém nosici dat pfedaném na adresach uvedenych v bod€ 2 v pracovni den
ve stanovené pracovni dob& V pfipadé pochybnosti o vérohodnosti stiznosti bude
stéZovatel vyzvan k jejimu dodate€nému podpisu. Z obdrZené stiZznosti musi byt zfejmé,
kdo ji ¢ini a ¢eho nebo koho se tyka.

6. Pokud si chce klient (¢i jina osoba) st€Zovat a nevi jak se stiznost piSe, je kazdy pracovnik
0.s. KAPPA —HELP povinen pomoci klientovi stiznost sepsat a napomoci jejimu podani.
- stiznost musi obsahovat datum jejiho podani, jméno, pfijmeni a adresu stéZovatele,
jméno, piijmeni a funkci pracovnika, ktery takovy zdznam sepsal, pfedmét stiznosti a
podpis stézovatele. Pokud o to stézovatel pozada, vyda se mu kopie zaznamu.

7. Anonymni stiznosti (mimo stiznosti klientld) se v zasadé nevyiizuji a neeviduji,
nerozhodne-li v konkrétnim piipadé vedouci provozovny nebo feditel organizace jinak.

8. Vesker¢ stiznosti se eviduji jako dorucena posta.
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Vytizovani stiznosti:

1. Nerozhodne-li vedouci provozovny nebo feditel sdruzeni v konkrétnim piipadé jinak,
vyftizuje stiznost, kterd sméiuje proti

pracovnikovi ob¢anského sdruzeni jeho vedouci,

vedoucimu provozovny feditel sdruzent,

fediteli sdruzeni ptredseda sdruzeni,

piedsedovi sdruzeni Spravni rad¢ a valné hromadé

v zavaznych ptipadech je stiznost postoupena Kk feSeni spravni radé obcanského

sdruzeni nebo je mozné podstoupit stiznost radé A.N.O. nebo krajskému trednikovi

2. Zakladni pravidla pro vyfizovani stiznosti:

a. VIUci stézovateli nesmi byt ¢inény zadné zakroky proto, ze podal stiznost.

b. Pfedavat stiznost K vyfizeni osobam, proti kterym stiznost sméfuje je nepfipustné.
Jmenovani se vSak maji pravo k obsahu stiZnosti vyjadfit.

c. Pii proSetfovani stiznosti se vychazi z jejiho obsahu bez zfetele na to, kdo ji podal a
proti komu sméfuje.

3. Kona-li se pfi vyfizovani stiznosti ustni jedndni, pofizuje se zapis, ktery obsahuje zdkladni
udaje o osobach zucastnénych na jednani, oznaceni pfedmétu jednani, popis pribéhu
jednani a piijaté zavéry véetné podpist zacastnénych osob. Odmitne-li nékdo podpis nebo
nesouhlasi-li s obsahem zéapisu, poznamena se v zapisu i tato skutec¢nost.

4. Stiznost se povazuje za vyrizenou, jakmile po jejim proSetieni byla ucinéna opatieni
potfebnd k odstranéni zdvadného stavu, zdvadny stav odstranén anebo byla stiznost
shledédna neodiivodnénou (neopravnénou), byla postoupena ¢i odlozena a stézovatel o tom
byl pisemné vyrozumeén.

5. V ptipadech opakovanych a opravnénych nebo ¢asteéné opravnénych stiznosti stejného
druhu tykajicich se ptisobeni jednotlivci a fungovani celého sdruzeni, je nutno stanovit
opatieni k napravé zjisténych nedostatkl ve véci samé i z hlediska prevence. Za stanoveni
opatfeni odpovidaji pracovnici, ktefi stiZznost vyfizuji podle odstavce 1.

6. Doslo-li ze strany pracovnika k poruseni prav klientl, eviduje se tato stiznost véetné
pfijatého opatfeni v personalnim spise zaméstnance.

7. Opakuje-li stézovatel jiz prosetienou stiznost aniz by uvadél nové skutecnosti, je mozno
jeho podani odlozit bez odpovédi poté, co bude ovétreno, Ze plivodni stiznost byla fadné
proSetiena a vytizena. O odlozeni stiznosti musi byt st€zovatel pisemné vyrozumeén.

o0 o

Prava a povinnosti zucastnénych stran:

UZzivatel:

Ma pravo si stéZovat na cokoliv, co se tyka poskytovani sluzeb

2. Ma pravo svou stiznost kdykoliv odvolat.

3. Ma pravo byt pfi podani a feSeni své stiZznosti zastoupen jinou osobou (napf. svym

pfibuznym) nebo jinou organizaci (napt. obCanskou poradnou).

Ma préavo, aby byla pfi feSeni stiZznosti zaml¢ena jeho totoZnost, jestliZe si to pieje.

5. Ma pravo, aby pracovnici o.s. KAPPA-HELP byli pfi pfijimani stiZznosti pfipraveni na
situaci, kdy je potteba se stézovatelem komunikovat nestandardnim zptisobem. (pfizvani
tlumoc¢nika, ptekladatele do znakové fteCi). Pfitom je tieba dbat na nezaujatost
tlumoc¢nika, aby nemohlo dojit ke zkresleni stézovatelova sdéleni.

6. Ma pravo byt informovan o zpusobu feSeni své stiznosti nejdéle do 28 dnt od jejiho
podani.
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7. Ma pravo se odvolat k Spravni radé¢ o. s. KAPPA-HELP, v ptipad¢, ze je nespokojen s
feSenim své stiznosti nebo v piipadé, Ze o jejim feSeni neni informovan nejdéle do 28 dni
od jejiho podani.

V piipadé, Ze je nespokojen s vyfizenim své stiznosti, eventuelné¢ odvolani, ma pravo se
obratit na jiny nezavisly orgén (napt. A.N.O. - Asociace nestatnich organizaci zabyvajicich se
prevenci a 1é¢bou drogovych zavislosti, sidlo: Karoliny Svétlé 18, 110 00 Praha 1, adresa pro
dorutovani: Kon&vova 95, 130 00 Praha 3 nebo Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 216/21,
150 00 Praha 5, popt. Ombudsman CR, Brno, Udolni 39, PSC 602 00, E-mailova adresa pro
podavani podnétu vefejnému ochranci prav a jejich doplnéni: podatelna@ochrance.cz,
Telefonicka informaéni linka vefejného ochrance prav:(+420) 542 542 888

Pracovnik:

1. Jestlize se na pracovnika 0.5. KAPPA-HELP obrati uzivatel s pfipominkou nebo stiznosti,
je povinnosti pracovnika upozornit uzivatele na jeho pravo podat stiznost a nabidnout mu
pomoc se zpracovanim pisemné formy stiznosti nebo zprostiedkovat schiizku s vedoucim
prislusného stiediska.

2. 'V pfipadé, ze obdrzi od uzivatele pisemnou stiznost, je povinen ji predat ptislusSnému
vedoucimu provozovny nebo fediteli organizace k feseni.

0.s. KAPPA-HELP:

1. Je povinno zajistit, aby podavatel stiznosti nebyl v této souvislosti Zadnym zplsobem
diskriminovan.

Je povinno zabyvat se v§emi pfijatymi stiZznostmi, které souvisi s poskytovanim sluZeb.
Ma pravo nezabyvat se feSenim stiznosti, které nesouvisi s poskytovanim sluzeb.

Je povinno vSechny pfiijaté stiznosti fadné evidovat.

Je povinno zajistit dostupnost Pravidel pro feseni pfipominek a stiznosti ve vSech svych
provozovnach a programech.

arwnN

Evidence stiznosti :
1. VSechny pfijaté stiznosti uZivateld jsou evidovany. Za tuto evidenci odpovidd v
prislusném stiedisku jeho vedouci. JestliZe se jedna o stiznost, jejiz feSeni ptislusi fediteli
0. S. KAPPA-HELP nebo Spravni radé o. s. KAPPA-HELP, je evidence v jejich
kompetenci. Eviduje se:
- datum pfijeti stiznosti
- vlastni stiZnost
- jméno podavatele, je-li uvedeno
- jméno osoby, kterd pomohla uzivateli s formulaci stiznosti
- jméno osoby, ktera stiznost piijala
- jména osob, které se podilely na feSeni stiznosti
- zaznam projednani stiznosti a vyjadieni
- datum a zplisob doruceni vyjadieni uzivateli
2. Tato evidence podléha Zakonu o ochran¢ osobnich udaju.
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Lhity pro vyfizeni stiznosti:
- Stiznosti se vyfizuji ve lhté do 15 dntl. Stiznost, kterou nelze vyfidit do 15 dnti ode dne
jejiho obdrzeni musi byt vyfizena nejdéle do 28 dnti od jejiho obdrzeni.

Pti feSeni stiznosti na pochybeni v pracovnich postupech nebo v chovani zaméstnancti o.
s. KAPPA-HELP se snazime zavadét opatieni smétujici k jejich vyssi odborné a etické
urovni.

V Pierové 04.06.2010

Mgr. Ivana Smétalova
teditelka o.s. KAPPA-HELP
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