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Kniha prani a stiznosti
K-centrum Ceska Lipa

Postup podavani a vyrFizovani stiznosti

Vsichni uzivatelé sluzeb Mostu k nadéji, z. s. maji pravo podat stiznost, podnét ¢i piipominku
na kvalitu nebo zptusob poskytovani socialni sluzby. Nasledné pak maji pravo na vySetfeni
opravnénych stiznosti a ptipominek ke kvalit¢ poskytovanych sluzeb, aniz by tim byli né¢jakym
zpuisobem sami ohrozeni.

Stiznosti, podnéty a pfipominky jsou dulezitd poselstvi ze strany klientd o spokojenosti
s poskytovanou sluzbou, zda sluzba odpovida jejich potfebam. Pracovnici je vnimaji jako
pravo klientli a jako cenny zdroj informaci a pfilezitosti k pfipadnému zlepSeni kvality
poskytovanych sluzeb. Vse je evidovano v Knize ptani a stiznosti (viz ptiloha ¢. 18).

Pojem stiZnost a podnét (piipominka)

StiZnosti se rozumi sdéleni klienta nebo jiné osoby o nedostatku, nespravném jednani ¢i
necinnosti pii poskytovani socialni sluzby, zejména pokud jsou porusovana jeho prava.

Podnétem ¢i pripominkou se rozumi sdéleni klienta nebo jiné osoby ke zlepSeni kvality sluzeb.
Podstatou podnétu ¢i ptipominky neni poruSeni prav klienta a povinnosti zafizeni, ale spise
navrh na zlepSeni poskytované sluzby.

Pravidla p¥i podavani stiznosti na kvalitu a zpisob poskytovani socidlnich sluzeb

Kazdy klient a zjemce o sluZzbu ma pravo na podavani stiznosti a na sezndmeni s postupem
podavani stiznosti na kvalitu nebo zpisob poskytovani socialni sluzby.

S postupem podavani a vyfizovani stiznosti je klient sezndmen pii uzavirani dohody o
poskytovani socialnich sluzeb. Pravidla a postup pro podavani stiznosti a jejich vyfizovani jsou
v pisemné podobé¢ k dispozici v kontaktni mistnosti, na prvni strance v Knize pifani a stiznosti.

Stiznost na poskytovani sluzeb muze podat klient nebo jeho zdkonny zastupce (rodinny
piisluSnik, partner apod.), ptip. jina fyzicka ¢i pravnickéd osoba zastupujici zajmy klienta.

V ptipadé€ potreby ma klient pravo na tlumocnika (stéZovatelem je cizinec, ¢lovék
komunikujici ve znakové feci apod.).

Stiznost mize byt podana tstne€, pisemné. Stiznost mize byt podana anonymné.
Zpisoby podavani stiznosti na kvalitu a zpisob poskytovani socialnich sluzeb

= Ustni sdéleni stiznosti pracovnikovi K-centra (pracovnik ji ndsledné zapiSe do Knihy
ptéani a stiznosti).

= Pisemny zdznam do Knihy pfani a stiZznosti klientem.
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= Vhozeni stiznosti do schranky diivéry na podesté u schodisté.

»  E-mailem:
vedouci.kccl@mostknadeji.cz,reditel@mostknadeji.cz, reditel.lbc@mostknadeji.cz

= Pisemné na adresu zafizeni: K-centrum, Halkova 1794, 470 01 Ceska Lipa.
= Telefonicky na ¢islo: 487 831 545

= Vhozeni stiznosti do postovni schranky na vchodovych dveti do K-centra.
= Pfidanim stiZznosti, podnétu na nasténku v kontaktni mistnosti.

= Na internetovych strankach www.mostknadeji.eu (kontaktni formular)

Postup pri podavani stiZnosti:

Stiznost, ktera se tykd poskytované sluzby pracovnikem, pfijima pfimy nadfizeny tohoto
pracovnika — vedouci KCCL (vedouci.kccl@mostknadeji.cz).

Stiznost, kterd se vztahuje na vedouciho K-centra, pfijima jeho pfimy nadfizeny - feditel
organizace (reditel@mostknadeji.cz).

V pifipadé nespokojenosti se zavéry proSetfené stiznosti se stézovatel mize odvolat k
nadfizenému orgdnu nebo k institucim, které se zabyvaji ochranou lidskych prav:

Vybor MONA, Jilemnického 1929, 434 01 Most
Kancelar verejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno
e-mail: podatelna@ochrance.cz

internet: www.ochrance.cz

KULK, U jezu 642/2A, 460 01 Liberec
RVKPP, Urad vlady CR, Néabiezi E. Benese 4, 118 01 Praha 1
Cesky helsinsky vybor, Jeleni 5, 118 00 Praha 1.

Stiznosti se eviduji v Knize piani a stiznosti. Ze stiznosti, které byly podané jinou formou nez
piimym zapisem do knihy, pracovnik ve zkracené formeé ud¢€la zapis do Knihy pfani a stiznosti,
vcetné data odpovédi a stanovenych opatieni.

Stiznost proSettuje vzdy pfimy nadfizeny pracovnika, proti kterému stiznost smétuje.

Vedouci sekce vytizuje stiznosti na pracovniky sekce nebo dalsi osoby plisobici v organizaci
(stazisty).

Reditel MONA vyfizuje stiznosti na vedouci sekei.

Stiznosti na feditele jsou postupovany Vyboru MONA.
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Stiznost se provétuje a vytizuje nejpozdéji do 30 dnii od jejiho podani v organizaci, nebo ode
dne doruceni do organizace.

V piipad¢, ze by doslo k prekroceni stanovené lhiity, zodpovédny vedouci informuje pisemné
vSechny ucastniky stiznosti o divodu prekroceni limitu.

O vysledku Setfeni a ptijatych opatienich k napravé véetné pfipomenuti moznosti k odvolani je
stézovatel informovan stejnou cestou, kterou on sam stiznost podal (odpovédi do Knihy ptani
a stiznosti, e-mailem, dopisem, na nasténce).

V piipad¢€ anonymni stiznosti vhozené do schranky divéry nebo do postovni schranky K-centra
bude odpoveéd’ sepsdna v obvyklé lhité a vyvéSena na nasténce u vchodu do K-centra v patte,
nebo na vchodovych dvetich K-centra (zvenku).

Vyhodnoceni stiZnosti, podnétii a pripominek

= Souhrnné jsou stiznosti, podnéty a ptipominky hodnoceny jednou ro¢né, na konci roku, v
ramci Hodnoceni kvality a efektivity poskytovanych sluzeb. Na vyhodnoceni se podili cely
tym. Vystupy jsou zaznamenany pisemnou formou, pfipadné jsou navrzena opatieni ke
zlepSeni, a dale slouzi k dal§imu rozvoji a zkvalitiiovani sluzby. Jsou ulozeny do slozky
Hodnoceni kvality sluzby.

Seznameni pracovnikii a klientl s postupem p¥i podavani vyFizovani stiznosti

= Pravidla a postup podavani a vyfizovani stiznosti jsou k dispozici vS§em pracovnikiim v
Opera¢nim manualu. Klientim jsou informace sdélovany ustné pfi vstupnim rozhovoru
a pii sepisovani stni dohody. Pribézné na kontaktni mistnosti. V pisemné podobé¢ jsou
na nasténce v kontaktni mistnosti a také ptimo v Knize pfani a stiznosti. Pfi potfebé
klienta podat stiZznost je opét pracovnikem obezndmen s celym postupem.

» VSichni pracovnici dokdzou vhodnym zpiisobem interpretovat klientim v ptipadé
potieby postupy podavani stiznosti a jejich vyfizovani.
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