Stiznosti na kvalitu poskytované socialni sluzby

Klienti osobni asistence si mohou stéZovat na kvalitu, zpisob poskytovani OA, postup a chovani
zaméstnancu i na dalSi okolnosti souvisejici s OA, aniz by tim byli jakymkoliv zpisobem ohroZeni.
Kazdy klient OA nebo kterykoliv ob¢an jednaijici v jeho zajmu je oprédvnén kdykoliv (Po a St 8:00 —
16:00, Uta Ct 8:00 — 15:00, Pa 8:00 - 13:00) podat podnét, pfipominku nebo stiznost na kvalitu nebo
zpUusob poskytovani sluzeb.

Pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti:

2 x tydné vedouci organizace kontroluje schranku daveéry, ktera je umisténa na sténé, v chodbé Charity
Tfinec, pfed kancelafi.

V pfipadé potfeby, je pro stéZovatele, zavéSena u schranky tuzka s papirem.

Evidence stiznosti

Pfijimanim, evidenci stiznosti je povéfen socialni pracovnik, pfipadné vedouci zafizeni.

Kazda obdrzena stiznost je zaznamenana v sesité s nazvem ,Stiznosti“ a oznacena Cislem, datem
pfijeti, datem vyfizeni a jeji struény obsah napf.1/2010
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Stiznost muZe podat:

Klient socialni sluzby

jakykoliv oban v jeho zajmu tj. nezavisly zastupce (osoba stojici mimo strukturu poskytovatele)
— napf. zaméstnanec ob&anské poradny apod. V pfipadé potfeby méa stézovatel pravo pfizvat si
k podani a k proSetfeni stiznosti tlumocénika. Klient se podanim stiznosti nesmi citit nijak
ohroZen.

2. Forma stiznosti:

o Ustné - Ustné podané stiznosti se v jednoduchych pripadech vyfizuji ihned pfi jejich podani.

V pripadé, Ze ustné podanou stiznost nelze vyridit ihned pfi podani, sepise se o jejim
podani zaznam, ktery se po precteni predlozZi stéZovateli k podpisu. Stiznost |ze podat bud
osobné, nebo telefonicky.

e Pisemné - pisemné podanou stiznost Ize dorucit osobné nebo prostfednictvim posty (na adresu
organizace). V pfipadé, Ze stéZovatel poda stiznost osobné, vyhotovi se kopie jim podané
stiznosti. Na kopii stiznosti se uvede datum jejiho prijeti a podpis odpovédného pracovnika,
ktery danou stiznost pfijal. Potvrzena kopie stiznosti se pfeda zpét stézovateli.

e anonymné - anonymni stiznost je ndmétem nebo pfipominkou, odpovéd na tuto stiznost bude
vyvésena na nasténce organizace
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Komu a kde miiZe byt stiznost podana:

ustné

kterémukoliv zaméstnanci organizace - stiznost pfedava zaméstnanec svému nadfizenému,
ktery ji prezentuje na poradé vedeni nebo pfimo feditelce

socialnimu pracovnikovi, koordinatorce asistentek

pfimo feditelce organizace

- #°



Pokud bude stiznost smérovat proti feditelce organizace — podava se stiznost na feditelstvi
Diecézni charita ostravsko-opavska

Kratochvilova 3

702 00 Ostrava

Pokud se jedna o ostatni zaméstnance, pak se podavéa u nadfizené osoby - feditelky organizace. Je
nepfipustné, aby vyfizenim stiznosti byl povéfen Clovék, proti kterému stiznost sméfuje nebo pracovnik
jemu podfizeny.

Osoba povérena pfijetim stiznosti informuje stézovatele (pfip. zastupce) o postupu projednani,
proSetieni a Ihaté pro vyfizovani stiznosti. Dale povéfena osoba umozni stéZovateli, aby v klidném
prostfedi a ve vymezeném Case pfednesl svoji stiznost. Povéfend osoba v pfitomnosti stéZovatele
provede zépis do Protokolu o podani stiznosti, zapis pfecte a tim se ujisti, Ze obsah stiznosti byl
spravné pochopen. Stézovatel potvrdi svym podpisem, Ze souhlasi s formulaci podané stiznosti. Pokud
chce stézovatel zstat v anonymité, podpis neni nutny.

e pisemné
+ leditelce organizace
% anonymné, vhozenim stiznosti do ,Schranky ddvéry nebo zaslani postou na adresu
organizace,
na odbor socialni M&U Tfinec nebo na jiné odbory M&U dle obecné platnych pravnich predpist
na feditelstvi Diecézni charity ostravsko - opavské

4. Projednani, prosetreni stiZznosti:

feditelka
porada vedeni (feditelka, socialni pracovnik, koordinatorka asistentek)
osoba povérena feditelkou
socialni pracovnik, ktery se vzdy Ucastni Setfeni
(Pozn.: Stiznosti na zaméstnance musi proetfovat vzdy nadfizeny zaméstnanec.)

Stiznost musi byt proSetfena v celém rozsahu. Vedeni organizace je povinno objektivné proSetfit
stiznost a navrhnout takova opatfeni, aby se opravnéna stiznost nemohla opakovat. Postupy uzité

k provéfeni musi byt voleny tak, aby vedly k rychlému zji$téni skute¢ného stavu, nesnizovaly dustojnost
Zadného z U¢astnikd a neovliviiovaly nezadoucim zplisobem budouci vztahy mezi Gastniky.

Pozada-li stézovatel, je nutno zachovat mienlivost o jeho totoZnosti. Pfi feSeni stiznosti je vzdy
jednano se v&emi osobami, kterych se stiznost bezprostfedné tyka (klient, zaméstnanec ...) a je dana
moznost vyjadfit se vSem zU¢astnénym stranam. O stiznosti a zplsobu jejiho feseni je vzdy pisemné
informovan klient nebo jeho opatrovnik.

O Ustnim jednani pfi proSetfovani stiznosti sepiSe zaméstnanec proSetiujici stiznost zapis, ktery musi
obsahovat jména vSech osob, jez se jednani zi¢astnily, struéné a vystizné vylieni pribéhu a vysledku
jednani, jakoz i dolozZku, ze ucastnici jednani byli s obsahem zapisu z jednani seznameni. Zapis
podepiSe zaméstnanec provadgjici Setfeni a vSichni uCastnici Setfeni. Jestlize néktery ucastnik odmitne
zapis podepsat nebo nesouhlasi s jeho obsahem, poznamena se to do zapisu spolu s uvedenim
dlvodu odmitnuti podpisu.

5. Lhuty vyrizovani stiznosti

e pii béZnych nebo méné zavaznych stiznostech v kompetenci Charity Tfinec nejpozdéji do 30
dnu ode dne pfijeti stiznosti




e |hita maze byt prodlouzena v zavislosti na zavaznosti nebo nutnosti deldiho ¢asového obdobi
na proSetfeni stiznosti, pficemz stéZovatel bude o tomto prodlouzeni informovan
zavisi Ihita na délce Setfeni téchto organi

e neni-li stanoveno jinak, fidi se Ihdty vyfizovani stiznosti pfisluSnymi ustanovenimi zakona
¢.500/2004 Sb., spravni fad, ve znéni pozdéjSich pfedpisl

6. Forma vyrozuméni stézovateli

O vysledku vyfizeni stiznosti je stézovatel vyrozumén pisemné ve stanovené |hité (v méné zavaznych
pfipadech Ustné) prostrednictvim osoby povéfené vedenim Charity Tfinec nebo pfimo Feditelkou.

V pfipadé anonymni stiznosti je vyfizeni stiznosti vyvéSené na nasténce.

Pfi podéani stiznosti jinou osobou, ktera nebyla klientem zmocnéna k zastupovani, je tfeba o vysledku
uvédomit jak klienta, tak toho, kdo stiZznost podal.

Odpoveéd musi byt srozumitelna adreséatovi, je-li to pro pochopeni zaleZitosti tfeba, je pisemna odpoveéd
objasnéna v rozhovoru. Proto pracovnik, ktery stiznost pfijima, by mél projevit dostate¢nou snahu
porozumeét podstaté problému.

Podminky pro podavani a vyfizovani stiznosti jsou pro klienta bezpeéné a umoznuiji rychlé a
odpovidajici feSeni. Stiznost je tfeba vyfidit bezodkladné. Stiznost musi byt provéfena v celém rozsahu,
je vyfizena pfiméfenou odpovédi na v8echny jeji ¢asti. Na Zadost stéZovatele je tfeba zachovat
mi¢enlivost o jeho totoZnosti.

7. Odvolani proti vyrizeni Zadosti

StéZovatel ma pravo odvolat se proti vyfizeni stiznosti k nadfizenému organu Charity Tfinec, tj.:
Reditelstvi Diecézni charity ostravsko-opavské, Kratochvilova 3, 702 00 Ostrava

StéZzovatel ma pravo obratit se s podnétem k proSetteni postupu pfi vyfizovani stiznosti na nezavislé
organy, které monitoruji dodrzovani lidskych prav. Jsou to zejména:

a) Vefejny ochrance prav: Brno, Udolni 39, PSC 602 00, e-mailovad adresa:
podatelna@ochrance.cz , fax podatelny: 542 542 112, tel: 542 542 888

b) Cesky helsinsky vybor: Ostrovského 253/3, 150 00 Praha 5 (Zenské domovy, 2.
patro, €. dvefi 231), e-mail: sekr@helcom.cz, tel: 220 515 223 (pravni poradna), fax: 257
323 508

8. Stiznosti u osob s omezenymi vyjadfovacimi schopnostmi

Kritérium stanovuje postup jednani feditelky (pfipadné socialniho pracovnika) v pfipadé, Ze stiznost na
poskytovani socialni sluzby chce vyjadfit osoba z omezenymi vyjadfovacimi schopnostmi.

Pravidla:

e Opakované jednani s klientem
e Béhem jednani spolupracovat s kliCovym pracovnikem, odbornikem zainteresovaného do dané
problematiky (psycholog, psychiatr, logoped, apod.), pfipadné rodinnym pfisluSnikem.
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e Béhem jednani vyuZivat riznych pomicek (prostfedky pro znazornéni, obrazky(piktogramy),
papir, tuzka apod.), zjistit druh smyslového postizeni a podle toho postupovat (napf.: mluvit
pomalu, zfetelng, nahlas, pouzivat jednoduché véty bez cizich a slozitych vyrazd, udrZovat
kontakt o€i apod.)

e Vpfipadé, ze je uzivatel omezen ¢i zbaven zpusobilosti k pravnim Ukonim kontaktovat jeho
opatrovnika



