I_ ATA '{/’ Lata - programy pro mladez a rodinu, z. Q.

Pomdahame miadym lidem a rodindm pfekonat
Zivotni pfekaiky a najit viastni cestu.

STIZNOSTI NA KVALITU NEBO ZPUSOB POSKYTOVANI
SOCIALNI SLUZBY

Informovanost uzivatel(

Na Gvodni schlzce s klicovym pracovnikem je uzivatel/zdjemce seznédmen se
zpusobem poddavani podnétd a stiznosti v rdmci poskytované sluzby a tento postup
obdrzi také v pisemné formeé. Stejny postup je také uvefejnén na webovych
strénkdch organizace

Ddle je sezndmen se svym prdvem odvolat se proti vyfizeni stiznosti na vedeni
organizace ¢&i jiné instituce. Seznam nezdvislych orgdnl, kam mohou uZivatelé
poddvat stiznosti na sluzbu jako takovou, Ci na jeji vedeni uzivatelé obdrzi v pisemné
formé na Uvodnim rozhovoru.

Zaroven je ubezpecCen, Zze moznost poddvat ndvrhy ke zlepSeni Ci stiznosti je
samoziejmou soucdsti sluzby, kterou lze vyuzit, aniz by pak byl za toto vyuziti
sankciovan.

Co je stiznost

e Stiznost je vyjadiend nespokojenost vyzaduijici odezvu.

e Stiznost je poddni, v némz uzivatel projevuje nespokojenost s kvalitou nebo
zpusobem poskytovani socidlnich sluzeb, pfi nichz dochdazi k porusovani prav
klienta nebo povinnosti poskytovatele.

Co je pfipominka nebo podnét
e Na&zor, nGvrh nebo doporuceni vedouci ke zlepseni sluzby nebo zamysleni nad
stavajicim stavem.
e Upozornéni na drobny nedostatek.

Pro rozpozndni toho co je a co neni stiznost, plati zadsadni pravidlo: Pokud uZivatel
oznaci své poddni jako stiznost, pak jde o stiznost, at je jeji obsah jakykoli.

Kdo muzZe stiznost podat: UZivatel, osoba uZivatelem povéfend, osoba, které se
dotykd poskytovani socidini sluzby, rodinny prislusnik klienta, zaméstnanec, stdzista,
dobrovolnik. Pfipominku nebo podnét muze podat jakykoliv ob&an.
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ZpUsob poddni stiznosti

Stiznost &i podnét Ize podat Ustng, pisemné (dopisem, e-mailem, nebo do schrénky
k tomu uréené), pfipadné telefonicky a to klicovému pracovnikovi, koordindtorovi
programu pro rodiny, manazerovi sluzeb &i Fediteli organizace. Stiznost muze byt
poddna s uvedenim jména stézovatele, anonymné nebo prostrednictvim zastupce.

Klicovy pracovnik béhem setkdni s uzivatelem vénuje prostor jeho pripominkam,
obzvliGsté béhem pravidelnych hodnoticich rozhovorld. Pomdhat uzivatelim
konstruktivné resit problémy, konflikty a obtizné situace je soucdsti sluzby. Uzivatelé
maji v celém prlibéhu sluzby pfimy kontakt na klic¢ového pracovnika a stiznosti
mohou proto smérovat pfimo na néj.

Zpusob evidence a feSeni podnétu

Pracovnik, kterému bude sdélen podnét Ci pripominka jej zaznamend do svych
pozndmek a prednese na nejblizsi poradé sluzby. Prijeti podnétuy, jeho prodiskutovani
a vystup je zaznamendn v zdpisu porady. V pfipade, ze si preje byt podavatel
informovan o vysledky, je na poradé zvolena osoba, kterd se s podavatelem spoji a
informuje ho o vysledku jedndni.

ZpUsob evidence a feseni stiznosti

e VSechny podnéty a stiznosti jsou zaneseny pisemné do evidence stiznosti a
veskeré souvisejici dopisy a doklady jsou evidovany tamtéz. Evidenci vede
manazerka sluzby.

e VSechny stiznosti jsou zaneseny pisemné do evidence stiznosti a veskeré
souvisejici dopisy a doklady jsou evidovany tamtéz.

e PriUstnim a telefonickém poddni stiznosti je stiznost pracovnikem zaznamendna
pisemné a stézovatel je vyzvan k potvrzeni, Ze stiznost byla zaznamendna
spravné. Zaznamendavda se datum, pfedmét stiznosti, (u neanonymni stiznosti)
kontakt na stézovatele, moznost daldiho dotazovani potfebného pro feseni
stiznosti.

e StéZovatel je informovan o prijeti stiznosti, o tom, kym bude vyfizovana, a o
terminu vyfizeni.

e Pfijemce stiznosti neprodlené informuje nadfizeného pracovnika nebo
manazera sluzeb o prijeti stiznosti

e Stiznosti jsou feSeny bez zbytecné prodlevy a to v Casové |hdté dané jejich
povahou a zavaznosti. Obvykld doba vyfizeni stiznosti je 14 dni, maximdalné vsak
30 kalenddfnich dnu. V pfipadé zavazné stiznosti (napf. na skutecnosti ohrozujici
prava &i zdravi uzivatele) je stiznost vyfizovana bez odkladu po jejim prijeti. Pokud
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je Ihdta z ddvodu ndro¢nosti Setfeni prekrocena, je o divodech prekroceni a
case, v némz bude ndsledné stiznost vyfizena, stezovatel informovan.

e Stiznost bude prosetiena v celém rozsahu, objektivné a bez nadmeérné zatéze
uzivatele.

e Vysledkem Setfeni stiznosti je pisemnd informace stézovateli formou dopisu
nebo formou pisemného zdpisu. Na telefonickou stiznost je mozné odpovédét
také telefonicky. Z telefonického rozhovoru je vzdy ucinén zdpis do evidence
stiznosti, ktery dokumentuje zpusob feSeni a provedend opatreni.

e V pripadé poddni stiznosti, kterd obsahuje citlivé nebo osobni Gdaje, jsou tyto
Udaje v pisemné reakci na stiznost vynechany. V pfipadé, ze je stiznost poddna
na konkrétniho pracovnika a vysledkem Setfeni je forma postihu pracovnika,
povazuje se tento postin za interni organizacni nafizeni, které nepodléhd
zverejnéni.

e Podavatel anonymni stiznosti se o vysledku muze dozvédét z telefonického
rozhovoru nebo si zvolit zastupce, ktery vysledek stiznosti zprostredkuje. Bylo-li
anonymni stiznost poddna pisemné, bude odpovéd vyvésena na webovych
strdnkdch organizace na misté, kde je popsdn postup poddavani stiznosti.

e Pribéh, vysledky Setfeni a kroky ndpravy jsou pisemné zaznamendny v evidenci
stiznosti.

e Stiznost nemUze byt svéfena k vyfizeni osobé (pracovnikovi), proti kterému
smérfuje, nebo, ktery by mohl byt jinym zplsobem osobné zainteresovan na
zpusobu, jakym bude stiznost vyfizena.

Odpovédnost za posouzeni podnétu a stiznosti

Stiznosti podané na klicového pracovnika nebo poskytovani socidlni sluzby posuzuje
pfimy nadfizeny klicového pracovnika, ktery o stiznosti zaroven informuje manazera
sluzeb (v pfipadg, Ze stiznost posuzuje manazer sluzeb, informuje feditele
organizace).

Nadrizeny pracovnik stiznost prosetri, posoudi a navrhne jeji feSeni - s timto ndvrhem
sezndmi pracovniky organizace na pravidelné poradé tymu programu. Ti ndvrh
odsouhlasi. V pripadé, ze se tak nestane, hledaji spolecné feSeni, na némz se shodne
nadpoloviéni vétsina Uc¢astnikd porady. S kone¢nym ndvrhem feseni sezndmi
manazera sluzeb (v pfipade, ze stiznost Setfi manazer, sezndmi s feSenim feditele
organizace), ktery ndvrh schvali. V pripadé, ze manazer sluzeb (Feditel organizace)
nebude s feSenim souhlasit, projednd manazer s feditelem organizace Upravu
reSeni stiznosti. Pokud nedojde ke shodé na feSeni stiznosti mezi feditelem o
manazerem rozhodne spravni rada Gstavu.
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Pri feSeni stiznosti je prihlizeno k mife poskozeni Ci Ujmy uzivatele a mife nedbalosti
Ci nevedomosti klicového pracovnika. Podle zavaznosti je pak z pravidla vystupem
stiznosti omluva, zména postupu pro dalsi podobné situace (metodickd Gprava),
promitnuti této skutecnosti do hodnoceni pracovnika, které se vaze na financni
ohodnoceni (pohybliva slozka platu).

Manazer sluzeb odpovidd za vedeni evidence stiznosti

Narok stéZovatele na tlumocnika

St&zovatel ma v piipadé potfeby (napf. neslysici ¢len rodiny &i cizinec) pravo na
tlumocnika. Organizace mda pro pripad potfeby kontakt na tlumocniky a
specializované organizace, ktery stézovateli poskytne (napf. Pevnost — Ceské
centrum znakového jazyka, Meta 0.p.s.).

Stiznosti a podnéty jsou pravidelné analyzovany. Pod vedenim koordinatora
programu a manazera sluzby jsou projedndvdany na poraddach. Timto zpisobem je
organizace vyuZiva ke zlepseni kvality poskytované sluzby.

Obsah informaci pro uzivatele

POSTUPY PRI PODAVANI PODNETU TYKAJICICH SE POSKYTOVANE SLUZBY, STIZNOSTI
NA JEJI KVALITU CI ZPUSOB POSKYTOVANI

Soucasti Vasi spoluprdce s nédmi v rédmci programu Podpurnd individudlini préce
s rodinou (ddle jen PIPR) je moZnost poddvat navrhy na zlepseni poskytované sluzby,
podnéty k jeji zméné Ci stiznosti v pripadé, Ze jsou porusovana Vase prava, o nichz
jste byl/a informovan/a na Gvodni schlzce se klicovym pracovnikem organizace,
nebo v prfipadeg, ze Vam PIPR neposkytuje sluzbu v ndlezité kvalité a ndlezitym
zpUsobem.

Co je stiznost

e Stiznost je vyjadrend nespokojenost vyzadujici odezvu.

e Stiznost je poddni, v némz uzivatel projevuje nespokojenost s kvalitou nebo
zpUsobem poskytovani socidlnich sluzeb, pfi nichz dochdzi k porusovani prav
klienta nebo povinnosti poskytovatele.

Co je pfipominka nebo podnét
e Na&zor, nGvrh nebo doporuceni vedouci ke zlepSeni sluzby nebo zamysleni nad
stavajicim stavem.
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e Upozornéni na drobny nedostatek.

Pro rozpozndni toho co je a co neni stiznost, plati zGsadni pravidlo: Pokud uzivatel
oznaci své poddni jako stiznost, pak jde o stiZznost, at je jeji obsah jakykoli.

Kdo muze stiznost podat: UZivatel, osoba uzivatelem povéfend, osoba, které se
dotykd poskytovani socidini sluzby, rodinny prislusnik klienta, zaméstnanec, stdzista,
dobrovolnik. Pfipominku nebo podnét mudze podat jakykoliv obcan.

Stiznost Ize podat Ustng, pisemné (dopisem, e-mailem, nebo do schranky k tomu
uréené), piipadné telefonicky a to klicovému pracovnikovi, koordinatorovi program
pro rodiny, manazeru sluzby ¢i fediteli organizace. Stiznost mUze byt poddna s
uvedenim jména stézovatele, anonymné nebo prostrednictvim zastupce.

Stiznosti na sluzbu jaoko takovou, Ci na jeji vedeni mohou uzivatelé poddvat na
nezAvislé orgdny, jejichz vycet je uveden nize. Na tyto orgdny se uzivatelé mohou
obracet i v pripadech nespokojenosti s vyfizenim stiznosti. Uzivatelé maji v celém
pribéhu sluzby pfimy kontakt na klicového pracovnika organizace, a stiznosti mohou
proto smeérovat pfimo jemu. Klicovy pracovnik organizace dava béhem rozhovoru s
uzivatelem prostor pro vyjadrovani jeho pripominek.

Jde o soucdst sluzby - pomdhat uzivatelim konstruktivné fesit problémy, konflikty a
obtizné situace, profesionalizovat pristup a zkvalithovat sluzbu

ZpUsob evidence a feseni stiznosti

1. V8echny Vase podnéty a stiznosti jsou pro nds dulezité, evidujeme je pisemné.

2. U drobnych podnétu ¢i pfipominek se s Vami domluvime, zda chcete byt také
informovani o projedndni a vysledku.

3. Pfi telefonické stiznosti Vas pracovnik vyzve k potvrzeni, zda ji zaznamenal spravné.
4. Pri poddni stiznosti Vas budeme informovat, kdy a jokou formou se dozvite
vysledek.

stiznosti, preferujeme pisemné vyjadreni, ale mdzeme Vas o vysledku vyrozumét
také telefonicky.

5. Obvykld doba pro vyfizeni stiznosti je 14 dni od doby prijeti, nikdy vSak ne vice nez
30 kalenddrnich dnd.

6. Standardni postup feseni stiznosti je omluva a zména postupu pro dalsi podobné
situace (Uprava metodik).

7. Pokud se pri Setfeni prokdze, ze doslo k zGvaznému pochybeni pracovnika, projevi
se tato skuteCnost v jeho hodnoceni, které je vazano na pohyblivou sluzku platu.
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ZpUsoby, jimiz Ize podat podnéty ke zméné ¢&i stiznosti:

1. VyuZijte schizky s vasim kli¢ovym pracovnikem organizace, ktery bude na Vase
podnéty a stiznosti reagovat tak, aby byly vyfeSeny, nebo je predd nadrizenému
pracovnikovi, ktery je s Vami bude resit.

2. Vyuzijte pravidelné hodnotici rozhovory se svym klicovym pracovnikem
organizace, béhem kterych mudzete vyjadrit své navrhy, pfipominky a pfipadné
stiznosti.

3. Stiznosti muizete sméfovat také ke koordindtorovi programud pro rodiny,
manazeru sluzeb Ci fediteli organizace.

Kontakty na nezdvislé organizace, kam je mozné podavat stiznost:

Verejny ochrénce prav uZivatell socidinich sluzeb

Magistrat hl. m. Prahy

Jungmannova 35, Praha 1

Tel.. 236 005 459/930

Fax: 236 007 108

Elektronickd podatelna Magistratu hl. m. Prahy: posta@praha.eu

Ministerstvo préce a socidinich véci
Odbor socidlnich sluzeb

Na Poricnim pravu 1,128 00 Praha 2
Elektronickd podatelna MPSV CR: posta@mpsv.cz

MC Praha 1 - odbor kontroly
Vodickova 681/18, 110 00 Praha 1 - Nové Mésto
Elektronickd podatelna: posta@prahal.cz

Liga lidskych prav

Z&hrebska 50, 120 00 Praha 2
tel: +420 224 816 765

e-mail: praha@llp.cz, www.llp.cz

Verejny ochrénce prév
Udolni 39, 602 00 Brno
email: podatelna@ochrance.cz
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Obc&anské poradny

Asociace obcanskych poraden
Senovazné ndm. 24, Praha 1
www.obcanskeporadny.cz

Obc&anskd poradna Praha 1
Jakubska 3

tel. 222 310 110

email: op.prahal@seznam.cz

Senovdzné nam. 24 | 118 47 Praha 1 IC: 604 47 800
www.lata.cz | www.crklata.cz | info@lata.cz | tel.: 234 621 361



