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Obecné prospéna
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Clének 1
Podavani stiznosti srozumitelnou formou
/kritérium 7 a.a, 7.a.b/

= Pracovnici Tymu Hnizda maji pro klienty vypracovana Pravidla pro podavani a
vyfizovani stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani sluzby pfi poskytovani
»~Socidlné aktivizacni sluzby pro rodiny s détmi" /dale Pravidla stiznosti/, jednaji tak
v souladu s § 88 odst. e) zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni
pozdé&jsich predpist, pti poskytovani sluzby podle téchto pravidel postupuji.

= Pravidla pfi uzavirdni smlouvy jsou klientdm vysvétlena a mohou si je prevzit
v pisemné podob& domuU /pfiloha &. 1/. Nasi cilovou skupinu tvofi pfevdzné romské
- o . - v Ve Vg V. o A 7 7 - v
rodiny, z toho duvodu jsme se Pravidla stiznosti snazili pfizpusobit cilové skupine.

= Klientdm, ktefi neumi &ist, pracovnik sdm Pravidla stiznosti precte, klientovi je také
mze predkladat s obrazky /ptiloha €. 2/ a fotografiemi, které priblizuji nasi sluzbu.

= Nasi sluzbu spolecné s rodici vyuzivaji i jejich déti, pokud dité umi Cist a je schopno
rozumové vnimat, médme vypracovand pravidla i pro n&, pracovnik v prib&hu sluzby
. O v Iy Vg v v . . vz, v
je muze ditéeti predat a vysvétlit /viz priloha c. 3 /.

= Pracovnik zkouma, zda klient pochopil spravné smysl a obsah stiZznosti, a to zejména
u lidi, ktefi maji potize s komunikaci, vyjadfovanim. Pracovnik si kladenim otazek
Vv . M M ] e
overuje, zda klient pravidlum rozumi.

Clének 2
Vyklad pojmii

Pracovnik je povinen reagovat na kazdou stiznost, podnét, pfipominku, o které se dozvi.
Podnét: (nazor, namét) - co by mohlo byt a neni. Napf. klient sdéluje, ,,....byl by rad,
aby

na skupinovych setkanich byl pfitomen nékdy i psycholog....."

Pripominka: nespokojenost na néco co je, co se dé&je, upozornéni - ,...nepfisla jste
na smluvenou schizku, &ekala jsem na Vas, pristé mi dejte védét..."

Stiznost: nespokojenost s né¢im/nékym, vyzaduje feSeni

Podnéty, pfripominky, stiZnosti bereme jako moZny podnét pro rozvoj a
zlepsovani kvality své prace.

Clanek 3
Informovani zajemce/klienta o moznosti podat stiznost
/kritérium 7 b.a/

= Kazdy zdjemce o sluzbu_je informovan o tom, ze v nasi sluzbé ma pravo kdykoli
vyjadfit svou nespokojenost. Dale je klient informovan pfi uzavirani Smiouvy.
Pracovnik ma& na paméti, ze pfi uzavirdni Smlouvy klient nacerpal spoustu
informaci a mohl jiz ddvno zapomenout, Ze pfijal ,néjakd pravidla". Také je jiz
nemusi mit. Proto pracovnik sdéluje klientdm o moZnosti vyjadfit svou
nespokojenost a popfipadé podat stiznost prib&Zné i b&hem spoluprace, zejména
tehdy, kdyZ pracovnik si sam vsimne naznakl nespokojenosti klienta.
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spoleénost

= Pravidla stiznosti pro klienty jsou vyvésena na chodbé na nasténce, pristupna
verejnosti, umisténa na naSich webovych strankach www.vzajemnesouziti.cz
v sekci socidlni sluzby, ,Socialné aktivizac¢ni sluzby pro rodiny s détmi®.

Clanek 4
Formy podani stiznosti
/kritérium 7 b.a/

= pisemna forma - pfedepsany tiskopis /mozno vyzadat u pracovnika /pFiloha ¢. 4/.
Klient miZe napsat stiznost na jakykoli arch papiru. Klient miZe zapsat stiznost
primo do své spisové dokumentace. Pracovnik tuto moznost klientovi umozni.
ustni forma
telefonicky
elektronicky
anonymné - pisemné beze jména vloZzenim do schranky ddvéry. ,Schranka
ddvéry" je umisténa mezi ostatnimi schrdnkami pfi vchodu do budovy na Bieblové
¢. 8 a je vybirdna denné. K vybirani schranky je povéren pracovnik organizace
/asistentka/. Asistentka ihned po vybrani schranky preda stiznost vedouci, v jeji
nepfitomnosti povérenému zastupci.
Postup pfi vyfizeni anonymni stiznosti:
> Vedouci stiznost prosetfi, sezndmi pracovniky s vysledkem Setreni a
vysledek stiznosti vyvési na nasténku v &ekarné po dobu tficeti dnd od
vyrizeni stiznosti /doba prijeti, doba vyfizeni a doba umisténi bude
uvedena na nasténce/.
> V nasi praxi klienti béZné nevyuzivaji schranky ddvéry.

443

Clének 5
Okruh osob, které mohou pFijimat stiznost
/kritérium 7 b.a/

= Klient se mlZe se svoji stiznosti obratit na jakéhokoli zaméstnance SAS, ke
kterému méa dlvéru, vedouci, socidlnimu pracovnikovi/terénnimu asistentovi,
svému kli¢ovému pracovnikovi.

= Klient si mize zvolit i svého zastupce, ktery za né&j stiznost podd a bude ji
vyfizovat, urci si svého zmocnénce. O této skutecnosti klient informuje vedouci -
plnd moc.

= Na&im klientdm doporucujeme, aby se neobraceli se svymi stiznostmi na
dobrovolniky, studenty na praxi ale i dals$i pracovniky, ktefi nepracuji v pfimé
praci v SAS /pf. udrzbar, fidi¢, THP pracovnici, pracovnici jinych organizacnich
jednotek/, hrozi zde riziko, Ze se o podané stiznosti nedozvime. Pokud vsak tak
klient ucini a svou stiznost sdéli nebo preda pravé vyse uvedenym osobam, tyto
osoby by mély o stiznosti uvédomit vedouci SAS.

Clének 6
Postoupeni a vyFizovani stiZnosti
/kritérium 7 b.a/

= Stiznost bude postoupena vedouci SAS, kterd bude stiznost vyfizovat. V jeji
dlouhodobé nepfitomnosti stiznost vytizuje jeji zastupce.

= Pokud je stiznost smérovana na vedouci - fesi ji reditel organizace.



http://www.vzajemnesouziti.cz/
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Z nasi praxe: Nasi klienti se svoji stiznosti respektive pfipominkami obraci pfimo na

Feditele. Reditel stiznost postoupi zpét vedouci SAS, ta uvédomi klienta a pokud klient
trva na vyfizeni, stiznost vyfizuje. O vysledku uvédomi také reditele.

Clének 7
Seznamovani pracovnikl s pravidly, jejich zménami a aktualnim znénim

/Kriterium 7 b.b/

= Vsichni zaméstnanci jsou b&hem prvnich 3 mésicd po ndstupu sezndmeni
s Pravidly stiznosti /datum o prostudovani si pracovnik zapiSe do svého
zaskolovaciho planu/. Pravidla stiznosti maji vSichni pracovnici volné k dispozici.
Zmeény v pravidlech urenych pro pracovniky navrhujeme spole¢né na poradé.
Nasledné vedouci, nebo povérenda osoba vytvori nové pravidlo, zapiSe, o jaké
aktualni znéni se jedna, a s timto znénim jsou opét vsichni pracovnici na spolecné
poradé ¢i individualné seznameni.

= Pokud dochazi k Upravé pravidel pro klienty, postup je stejny, o zménach
informujeme také klienty.

Clanek 8
Struktura, vyfFizovani a zplsoby Feseni stiznosti

/Kriterium 7 ¢/

A.

=N

V nasi praxi se vyskytuje, ze klientovo sdéleni sice vykazuje znaky stiznosti, ale
klient neZddad vyfizeni tohoto podnétu v rezimu stiznosti. Pracovnik mUze
jednoduché, neformalni Ustni vyjadreni nespokojenosti klienta vyridit okamzité na
misté, pokud stéZzovateli zcela vyhovi a stéZzovatel nepozaduje jiné feSeni. Pracovnik
ucini zapis o situaci /viz priloha ¢. 5/ a jejim resSeni nasledné uvédomi vedouci, ktera
zapis zaeviduje do Knihy stiznosti. Pokud klient nebude s vysledkem spokojen,
pracovnik mu navrhne, aby podal stiznost formalni cestou.

Formalni_stiZnosti musi byt FfeSeny pisemné na hlavickovy papir organizace, a

musi obsahovat tyto nalezitosti:

v datum vyfizovani stiznosti

v" jméno odpovédné osoby, ktera stiznost vyfizovala a proSetfovala

v’ popis stiznosti stéZzovatele /dne .. jste podal stiznost na ...../

v popis pribé&hu prodetfovani stiznosti, ¢erpani zdrojd /pr. v dokumentaci ze dne
Jjsem zjistila, Ze.../

dale dle vysledku prosetreni:

v' oznaceni, zda byla stiznost opodstatnénd, v ¢em byla opodstatnéna, zda byla
stiznost jen dCasteCné opravnéna, ¢ nikoli /popsat v ¢em byla a nebyla
opodstatnéna/

v poptipadé& odlvodnéni, pro¢ se nepodafilo stiznost vyresit

v’ jaka byla prfijata opatreni v pfipadé prokazani opravnénosti stiznosti

v oznédmeni o tom, jakym zplsobem a kam miZe st&%ovatel svou stiznost postoupit
v pfipadé nespokojenosti s vyFizenim stiznosti

v' popf. oznameni o tom, komu bude stejnopis zpravy zaroven zaslan, dan na
védomi

Zplsob rFeseni formalni stiznosti

a) stiznost je sméfovana na pracovnika

v vedouci nejdfive zkouma okolnosti vzniku udalosti, projedna stiznost se vSemi
Gcastnénymi oddélené /zvlast se stéZovatelem i na koho je stiznost podana/,
situaci mdZe projednat a konfrontovat za G¢asti obou, musi s tim ale oba souhlasit

-4-
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v napf. prostuduje dokumentaci klienta apod.

v jednani vede vedouci, pokud by to bylo vSak ke Skodé véci, se souhlasem
sté&¥ovatele mlzZe pfizvat nestrannou osobu, pozorovatele

v stéZovatel si mizZe_ptizvat svého nezdvislého zastupce k vyfizeni jeho stiznosti,
muUzZe pFizvat své svédky apod.,

v/ osoba, na kterou byla stiznost podana, musi mit moznost obhajoby, ma moznost
se k celé udalosti vyjadrit jak ustné, tak i pisemné, prizvat si své svédky udalosti

v vedouci navrhne fesSeni pfijatelné pro vSechny zlUcastnéné, ti se k tomuto mohou
vyjadrit, poda stézovateli i osobé, na kterou byla stiznost podana
ve stanovené [h{té pisemnou zpravu o prozkoumani, prib&hu a vysledku Setfeni
a vyreseni stiznosti

v’ stézovatel ziskd origindl zpravy, jeden stejnopis zpravy obdrzi i osoba, na kterou
byla stiznost podana, kopii vedouci zalozi do Knihy stiznosti

v pokud je stiznost opravnéna, vedouci zaroven napise stéZzovateli omluvny dopis

v' v pfipadé, kdy si stéZovatel stézuje na pracovnika, vedouci vyzaduje od
pracovnika pro uzivatele Ustni omluvu

b) stiZnost je smérovana na organizac¢ni nedostatky apod.

v vedouci stiznost projedna nejdfive v tymu, spolecné navrhuji mozna reseni

v v odlvodnénych pripadech vedouci stiznost konzultuje s Feditelem organizace
/napf. nadvrhy zmén v registru apod./

v o vysledku Setfeni klient obdrzi zpravu /postup viz vyse/

Uplatinované zasady pri FesSeni stiznosti:

Nesmi byt ohroZena bezpeé&nost, ¢ snizena dlstojnost osoby, kterd podala stiznost.
Stérovatel nesmi byt vystaven zbytednym pritahlm, opakovanym zji&tovanim
skutecnosti.

Stiznost je proSetfovana v celém jejim rozsahu, objektivné bez predpojatosti v{ci
osobé i sdélovanym skutecnostem.

Pisemné vyfizeni stiznosti obsahuje pfimérenou odpovéd s uvedenim pfipadnych
postupl, sankci pro pracovnika apod.

Clének 9
Lhita pro vyFizeni stiznosti

/Kriterium 7 ¢/

= Vedouci /v nepfitomnosti zastupce/ stiznost prosetfi bezodkladng&, bez pritahd

v nejkratsi Ihdté, nejdéle véak do 30 dni od dorudeni stiZnosti.

= PFi zvlast komplikovanych pfipadech /ddle napf. nelze ziskat vyjadfeni klienta pro

jeho nepfitomnost, nutno pozadat o stanovisko jinou osobu nez zaméstnance apod.../
mQze byt Ihdta Fedeni stiznosti prodlouZena na 60 dni, st&%ovatel musi byt vdak o
prodlouzeni

a ddvodu prodlouZeni vytizeni stiznosti dopfedu informovan.

V situacich, kdy se jedna o podani oznamujici nékteré zvlast zavazné skuteénosti,
nebo dokonce podezfeni z pachani trestné Cinnosti, na podani sdélni vedouci reaguje
bezodkladné/okamzité.

Dlkaz o prokazatelném sezndmeni s vyfizenou stiznosti: podpis klienta, popfipadé
dorucenka, kopie elektronického vyfizeni.
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Clének 10
Evidence stiZnosti, Gischova a skartace
/Kriterium 7 ¢/

= Vedouci vSechny stiznosti, podnéty a pfipominky eviduje v Knize stiZznosti. Do
Knihy stiznosti zapisuje pocet stiznosti, ¢eho se stiznosti tykaji, charakter stiznosti.
V samotné knize nejsou identifikovatelnd data klienta, z toho dQvodu knihu
uchovavame do doby, nez je kniha plna, nejméné vSak pét kalendarnich let od
prvniho zapisu. Jednotlivé zdznamy stiznosti jsou vlozeny do Knihy stiznosti.
Uchovany jsou nejméné po dobu 5 kalendarnich let od 1. zapisu, poté je vedouci
m0ze znehodnotit dle skartaéniho Fadu.

Cldnek 11
Postoupeni stiZznosti
/kritérium 7 d/

= Pokud st&%ovatel neni spokojen s vyfizenim stiznosti, mize podat podnét na
proSetfeni postupu pfi vyfizovani stiznosti fediteli organizace.: Mgr. Sri Kumaru
. . rv s o] v e vrs e rv .
Vishwanathanovi, a to do 15 kalendarnich dnu od doruceni vyrizeni stiznosti.

= Dale muZe stiznost postoupit nadfizenym organdm poskytovatele, Odboru
socidlnich véci Krajského ufadu Moravskoslezského kraje, ul. 28. Rijna, 117 30
Ostrava,
nebo se mize obratit na instituce a organizace, které sleduji dodrzovani lidskych
prav napf. na: KancelaF Verejného ochrance prav Udolni 39, 602 00 Brno,
e-mail: podatelna@ochrance.cz, sekretaridt - tel.: 542 542 555, telefonicka
informacni linka verejného ochrance prav: 542 542 888,

Clanek 12
Pfedavani informaci o podanych a vyfizenych stiznostech v tymu

= Kazda pfijatd stiznost, o které se vedouci dozvi, bude neprodlené projednavana
v celém tymu na nejblizsi poradé. Pracovnici maji pravo se k obsahu stiznosti
vyjadrit, navrhovat mozna feSeni. Vedouci seznami pracovniky s postupem
vyfizovani stiznosti, s vysledkem Setfeni, pfipadnym napravnym opatrenim.

Zapsala: Mgr. Bc. Helena Jedinakova




