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Obecny postup pri vyrizovani stiznosti

ZAKONNE VYMEZENI A CHARAKTERISTIKA POJMU

StiZznost na poskytovani socialnich sluzeb dle § 99a Zakonu ¢.108/2006 Sb. o socidlnich
sluzbach

Na poskytovani socidlnich sluzeb mlize podat stiznost

a) osoba, které je nebo byla poskytovéana socidlni sluzba,

b) zakonny zastupce, opatrovnik nebo podpiirce osoby, které je nebo byla poskytovana socialni
sluzba,

c) osoba blizk4, nemiize-1i stiznost podat osoba, které je nebo byla socidlni sluzba poskytovana,
s ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, zZe zemiela,

d) osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

e) ¢len domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, opravnény k
zastupovani této osoby podle ob¢anského zakoniku, nebo

f) zamé&stnanec poskytovatele socialnich sluzeb

(déle jen ,,sté¢zovatel*).

Stiznost se podava poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému smétuje, a to ve lhite 1

roku ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je predmétem stiznosti. Podani stiZznosti nesmi byt
stéZovateli, nebo osobé, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, jiZ se stiznost tyka, a
ktera neni zaroven stézovatelem, na ijmu.

Poskytovatel socidlnich sluzeb je povinen

a) vyfidit stiznost do 30 dni ode dne, kdy mu byla dorucena; tuto lhtitu muze poskytovatel
socialnich sluzeb v odiivodnénych ptipadech prodlouzit o dalsich 30 dnd; o prodlouzeni lhity
a diivodech jejiho prodlouzeni je povinen informovat stézovatele,

b) pisemné informovat sté¢Zovatele o zplisobu vyftizeni stiznosti,

c) vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zpisobu jejich vyfizeni a

d) umoznit stéZovateli nahliZzet do dokumentace, kterou vede o stiZznosti, a pofizovat

z ni kopie nebo vypisy.

§ 99b
Nesouhlasi-li sté¢zovatel s vyfizenim stiznosti podle § 99a nebo nebyla-li stiznost vytizena ve
stanovené lhuté, mize ve 1hité 60 dni ode dne doruceni informace o zplsobu jejiho vytizeni
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nebo od uplynuti stanovené lhlty pozédat ministerstvo o provéfeni vyfizeni této stiznosti; v
zéadosti sté¢zovatel uvede diivod, pro¢ zada o provéieni vytizeni stiznosti

StiZnost

e Projev nespokojenosti uzivatele sluzby/klienta s poskytovanou socidlni sluzbou, nebo
zpusobem, jak je poskytovana

e Poukazovani na poruSeni prav uzivateld, jejichz zajisténi je pfimo spojeno s odpoveédnosti
¢i povinnosti poskytovatele

e Vztahuje se k pravidlim a normam (zakladni prohlasenim organizace, zasady, domaci fady,
pravidla organizace ¢i jednotlivych sluzeb apod.)

e Podani jsou Casto provazena negativnimi emocemi a poruchou komunikace

e Formalizace vSech krokl - zapis o podani, o provéfeni a piip. o piijatych népravnych
opatfenich

Podnét

e Projev uzivatele ke zlepSeni kvality socialnich sluzeb nebo zZivota uzivatell zafizeni, mtize
byt bran jako neoficialni stiznost

e Piinds$i novy aspekt, neobsahuje informace o dileZitém poruSeni prav uZivatele c¢i
povinnosti poskytovatele

e Zaméfeni pozornosti poskytovatele na pfipadna rizika vzniku opravdovych stiZnosti

e Doporucen jednoduchy a piehledny zapis do evidence

e Moznost supervize podnétu ¢i dané situace/piipadu s nadiizenym pracovnikem

e Vyhodnotit jako piehled o situaci a pottebach uZivatele

Piipominka

e Drobn4 kritika

e Pojmenovani nedostatku ¢i dil¢i nespokojenosti

o Ustni komunikace vede k vyfeseni situace

e Zaméfeni pozornosti poskytovatele na ptipadna rizika vzniku opravdovych stiZnosti

PODANI, EVIDENCE A VYRIZENI STIZNOSTI

e Seznameni s mozZnosti podani stiZnosti, resp. podnét

Stiznost je vyjadieni nespokojenosti vyzadujici odezvu. Podani stiznosti nesmi byt na jmu
tomu, kdo ji podal, ani tomu, v jehoz zajmu byla podana. Kazdy klient, ale i jiny popsany
stézovatel ma pravo stézovat si na kvalitu nebo zptsob poskytovani socidlni sluzby. S timto
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pravem je klient seznamen vzdy pii jednani o vstupu do sluzby, dale v materialech
s informacemi pro klienty a na webovych strankach centra www.zsi-kladno.cz. Pfijimani
stiznosti je respektovan jakykoliv zpisob podani - Gstné, pisemné, anonymné. Na zadost

stézovatele bude zachovana mlcenlivost o jeho totoznosti.

Forma a misto podani stiZnosti

a) Ustné - jakémukoliv pracovnikovi p¥i kontaktu & programu
b) Pisemné - do schranky Duvéry/schranky na podani stiznosti (anonymné nebo s podpisem)
c) Pisemné — adresné vedoucimu sluzby nebo doporu¢enym dopisem na adresu organizace

Zadouci (nikoliv povinné) naleZitosti podané stiZnosti

- Pfedméte stiznosti

- Datum sepsani stiznosti

- Navrhovany zpusob fesSeni problému

- Podpis stézovatele

- Kontaktni osoba a adresa pro ptipadné pisemné vyiizeni stiznosti

Evidence a vyFizovani stiZnosti

Vsichni pracovnici jsou seznameni S pravidly pfijimani, evidence a vyfizovanim stiznosti. Znaji
postupy s nakladdnim se stiZnosti.

Postup s nakladanim se stiznosti:

Povéteny pracovnik pravidelné kontroluje a vybira schranku urcenou na stiznosti (popf.
schranka Dlvéry)

O pfijeti stiznosti  jakoukoliv formou je vzdy proveden zaznam do
evidence/slozky/knihy Stiznosti (original mtze byt vlepen k zaznamu)

O stiznosti je neprodlené informovan vedouci sluzby, ktery dle charakteru stiZnosti,
rozhoduje a ¢ini ndpravnd opatieni, nebo fesi stiznost s feditelem organizace

Dle charakteru stiznosti povéii jeho feSenim piislusného pracovnika, popf. ¢ini sdm
kroky a napravna opatieni

Stiznost nikdy nevytizuje osoba, proti které pripadné stiznost smétuje

Lhuta pro vyfizeni stiznosti je 30 kalendainich dnu, v pfipadé€ piekroceni této Thity bude
stézovatel o diivodech pirekroceni lhiity informovan prostfednictvim tiskopisu

O vyfizeni stiznosti je stézovatel informovan prostfednictvim tiskopisu s podpisem
vedouciho sluzby

Pokud je stiznost feSena osobng, je vedeno specialni osobni jednani se stézovatelem,
kde je pfitomen vzdy vedouci sluzby, popfipad¢ jiny pracovnik, popt. feditel
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organizace, tiskopis o vyfizeni stiznosti a zaznamu o jejim feSeni je Vyhotoven dvakrat
a je dan klientovi k podpisu, jeden tiskopis si klient ponecha a druhy bude zalozen do
jeho slozky, poptipad¢ do knihy ¢i jiné evidence stiznosti

-V piipadé¢ nespokojenosti s vyfizenim stiznosti se muze stéZovatel obratit a odvolat se
proti vyfizeni stiznosti K nadfizenému nebo nezavislému organu S podnétem
k prosetfeni postupu pii vyfizovani stiznosti

Nalezitosti zaevidované stiznosti:

- predmét stiznosti (definice)

- datum pfijeti stiznosti

- zpusob podani stiznosti (Gstné, pisemné, do schranky, postou, anonymng¢)

- datum vyfizeni stiznosti

- osoby, kter¢ se podilely na vyfizeni stiznosti

- pfi osobnim feSeni stiznosti - vysvétleni a zavéry z jednani o stiznosti

- v idealnim ptipad€ podpisy obou stran (stéZovatele i vedouciho sluzby) — pokud s tim
stéZovatel souhlasi; neplati v pfipadé¢ anonymni stiznosti

KONTAKTNI UDAJE PRO VYRIZOVANI STIiZNOSTI

- Vedouci soc. sluzZeb: viz aktualni kontakty na www.zsi-kladno.cz, zalozka Sluzby

- Vedeni organizace (Feditel): Mgr. Lucie Dolezalova, Zafizeni socidlni intervence
Kladno, Jana Palacha 1643, 272 01 Kladno, tel: 312 292 323, mail: reditel@zsi-
kladno.cz)

- Zrizovatel organizace: Krajsky ufad Stfedoceského kraje, Zborovska 11, 150 21 Praha
5, Mgr. Pavla Karmelitova, vedouci odboru socidlnich véci, tel.: 257 280 286,
karmelitova@kr-s.cz

- Ministerstvo prace a socialnich véci, Na Poficnim pravu 1/376, 128 01 Praha 2, tel.:
221921 111

- Kancelaf veiejného ochrance prav, Udolni 658/39, 602 00 Brno-mésto, tel: 542 542
888
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