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Pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti na poskytovani
socialni sluzby
DOZP

Anotace

Pravidla upravuiji postup pfi podavani a vyrizovani stiznosti na poskytovani socialni sluzby
(dale jen "stiznosti"). Jsou zde vysvétleny pojmy stiznost, podnét a pripominka a popis,
jakym zplsobem s nimi pracovnici maji dale nakladat. V pravidlech je dale také popsano,
jakym zplsobem FeSi organizace stiznosti ve spolupraci s lidmi, ktefi nekomunikuji
béznym zplsobem.

Pojmy

Stiznost — Jedna se o projev nespokojenosti s poskytovanou sluzbou, ktery sdéluje
klient, ¢i jind osoba, a ktera vyzaduje reSeni, opatreni, ¢i napravu, zajisténi zmény
podminek pro poskytovani sluzby. Soucasné mdlze byt spojena s porusenim prav klienta
a sjednanymi podminkami poskytovani sluzby. Za stiznost povazujeme také pisemné
podani oznacené jako stiznost, pripadné jiné pisemné podani, z néhoz vyplyva
nespokojenost pisatele a zadost o napravu.

Pfipominka — Upozornéni na situaci, kterda mi0Ze byt pfi poskytovani sluzby
problematicka, nezadouci, neprijemna apod. Pripominky ke zlepSeni poskytovani sluzeb
nejsou pisemné evidovany a jsou reSeny operativné; o pripominkach je vzdy informovan
socialni pracovnik daného domova a vedouci sluzby, ktery nasledné rozhodne o zplsobu
jejich reseni.

Podnét — Navrh smérem ke zkvalitnéni ¢i zméné poskytované sluzby. Podnéty ke
zlepseni poskytovani sluzeb nejsou pisemné evidovany a jsou reseny operativné. O
podnétech je vzdy informovan socialni pracovnik daného domova a vedouci sluzby, ktery
nasledné rozhodne o zplsobu jejich vyporadani.

Kontaktni idaje pro podavani stiznosti
Pro pisemnou stiznost: Fontana, prispévkova organizace, Celni 409/3, Hlucin, 748 01

Pro elektronickou stiznost: jaroslava.hutnickova@fontana-po.cz (vedouci sluzby), nebo
do datové schranky organizace: xinkkcp

Pro telefonickou stiznost: 739 480 811 vedouci sluzby

Pro Ustni stiznost: kterykoliv pritomny pracovnik primé péce organizace Fontana, p.o.,
ktery stiznost dale zaznamena a preda dle téchto pravidel. Za pracovnika v pfimé péci
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jsou povazovani pracovnici v socialnich sluzbach, socidlni pracovnici, vedouci sluzby,
reditel organizace a pracovnici zdravotniho useku.

Zasady pro praci se stiznostmi

Ustné podané stiznosti je vénovana stejnd pozornost jako stiznosti pisemné, obdobné
plati i pro stiznosti anonymni.

Ten, kdo poda stiznost, nebo klient, v jehoz zajmu byla stiznost podana, nesmi byt za
tento projev nespokojenosti s poskytovanim sluzby zadnym zplsobem postihovan,
znevyhodnovan apod.

Pracovnik provazi klienta celym procesem vyfizovani stiznosti, pricemz klienta do
procesu vtahuje a vytvari mu takové podminky, aby se mohl klient do vyfizeni stiznosti
co nejvice zapojit (dostavit se osobné k socialnimu pracovnikovi, pomoci AAK vyjadrit
dlvod stiznosti apod.).

Pri praci s tématem stiznosti u lidi s tézkym postizenim a lidi nekomunikujicich béznym
zplsobem, je nutno vychazet z moznych situaci poruseni prav klientd a z
vysledovanych projevi libosti-nelibosti, souhlasu-nesouhlasu, pohody-nepohody.

Pracovnici se zaméfuji na porusovani prav klient, ktefi sva prava aktivné nehaji,
neprojevuiji vyrazné svou nelibost, tzv. se neprojevuiji. V organizaci se dodrzovani prav
téchto klientd vénuje stejnd pozornost, jako u klientd, ktefi se o sva prava aktivné
hlasi; tim se eliminuje riziko, ze se budeme zabyvat pouze stiznostmi lidi, ktefi si sva
prava dovedou hajit.

Informovani o podavani stiznosti

Zjednodusena pravidla pro podavani stiznosti jsou lidem, jimz jsou sluzby organizace
Fontana, p. o., urCeny, predavana uz ve fazi jednani se zajemcem o poskytovani
socialni sluzby.

Tato pravidla jsou také pro klienty k dispozici na jednotlivych bytech a u vstupd do
jednotlivych budov a na webovych strankach organizace.

Klienti jsou o moznosti podat stiznost informovani zplsobem, kterému rozumi,
pracovniky v socialnich sluzbach. Minimalné jednou rocné probiha informovani klientl
0 moznosti stézovat si. Informovani probiha individualné, na zakladé aktualnich situaci,
v prirozenych situacich. O informovani klienta jsou provadény zaznamy v ramci zapisu
do elektronického programu — Denik - klienta.

Pracovnici jsou s pravidly pro podavani stiznosti seznamovani v ramci zaskolovani a
nasledné je maji k dispozici na bytech; zaroven jsou seznamovani se vsemi
aktualizacemi téchto pravidel.



Fontana, prispévkova organizace ——

Celnl’ 409/3 Moravskoslezského kraje

L
e 748 01 Hlucin
fontina

piispukoud eganizace

Pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti

Stiznost na poskytovani sluzby mize podat:
a) klient, kterému je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

b) zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce klienta, kterému je nebo byla
poskytovana socialni sluzba,

c) osoba blizka, nemUZe-li stiznost podat klient, kterému je nebo byla socialni sluzba
poskytovana, s ohledem na svij zdravotni stav nebo proto, ze zemfrel,

d) osoba zmocnéna klientem, kterému je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

e) clen domacnosti klienta, kterému je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
opravnény k zastupovani tohoto klienta podle ob¢anského zakoniku, nebo

f) zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb
a to ve |hité 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je predmétem stiznosti.

Stiznost mdze jménem klienta podat kterykoli pracovnik Fontany, p. o., pokud zjisti,
Ze se jedna o omezovani klienta, poruSovani jeho prav ¢i omezovani jeho vile, nebo
jinou nespokojenost. Stiznost je pracovnik povinen podat také ve chvili, kdy jej o to
klient pozada.

Stiznost mdze byt podana Ustné, pisemné, telefonicky Ci elektronickou formou.

V pripadé podani uUstni Ci telefonické stiznosti zapiSe tuto stiznost do Formulare pro
pisemny zaznam Ustni Ci telefonické stiznosti pracovnik, kterému je stiznost sdélena;
je-li to mozné, necha pracovnik tento zaznam podepsat osobé, ktera stiznost podava;
zaroven s ni dojedna zplsob predani pisemného vyrozuméni o vyfizeni stiznosti a
zaznamena jej do zaznamu o postupu reseni stiznosti.

Stiznost eviduje a zpracovava socidlni pracovnik Zlutého domova (dale pak jen
povéreny socialni pracovnik), v Uzké spolupraci se socialnim pracovnikem daného
domova, k jehoz sluzbam stiznost pripadné smeéruje; o prijeti stiznosti informuje e-
mailem vedouci sluzby.

Evidence stiznosti je vedena povérenym socialnim pracovnikem, a to jak v elektronické
podobé na spolecné slozce — Socialni, tak i v pisemné podobé ve slozce, kterou ma u
sebe.

Formuldf pro pisemny zaznam ustni i telefonické stiznosti je k dispozici vSem
pracovnikdm na bytech a v elektronické verzi je na vyzadani u socialniho pracovnika;
vyplnény formular preda pracovnik neprodlené povérenému socidlnimu pracovnikovi k
dalSimu feSeni, pokud povéreny socialni pracovnik neni pritomen, vlozi formular do
schranky u jeho kancelare.

Elektronicky podanou stiznost vytiskne vedouci sluzby a preda povérenému socialnimu
pracovnikovi a poté nasleduje obvykly postup (evidence, zpracovani, reseni,
vyrozumeéni osoby, ktera stiznost podala).
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Setfeni stiznosti je zahajeno v nejblizéi mozné Ihté po jejim prijeti. Stiznost se viak
neprosetruje, jestlize je zjevné neopodstatnéna, nebo jde-li o stiznost ve véci, ktera jiz
byla poskytovatelem provérena a neobsahuje nové skutecnosti.

Ke stiznosti se vyjadruje pracovnik (Ci pracovnici) zajistujici sluzbu, které se stiznost
tykd; pokud je stiznost smérovana na konkrétni osobu, vyjadfuje se k ni tato osoba.

Po prosetreni stiznosti sdéli povéreny socialni pracovnik své stanovisko vedouci sluzby
a vypracuje o tom zpravu na Formulafi pro vyrizeni stiznosti, kterd obsahuje pripadna
prijata opatreni; za realizaci pripadnych napravnych opatreni je zodpovédna vedouci
sluzby.

Stiznost na zakladé doloZenych podkladd vyhodnoti vedouci sluzby ve spolupraci s
povérenym socialnim pracovnikem. V pripadé, kdy vedouci shledd podklady za
nedostacuijici, vyzve povéreného socialniho pracovnika k novému Setreni, prip. provede
toto Setfeni sam, kdy toto pisemné zaznamena a preda podklady k evidenci
povérenému socialnimu pracovnikovi.

Na zakladé zpravy o proSetreni stiznosti a po jejim schvaleni vedouci sluzby, vypracuje
poveéreny socialni pracovnik pisemné vyrozuméni pro toho, kdo stiznost podal a odesle
ji na jeho adresu, pfipadné ji preda jinym domluvenym zplsobem. Kopii tohoto
vyrozumeéni zalozi k evidované stiznosti.

Osoba, ktera stiznost podala je pisemné vyrozuména ihned po prosetreni a uzavreni
jeji stiznosti, nejpozdéji do 30 dnl od doruceni stiznosti; tato Ihita mlze byt
v odlvodnénych pripadech prodlouzena o dalSich 30 dnl; o prodlouzeni Ihity a
dGvodech jejiho prodlouzeni musi byt tato osoba prokazatelné informovana.

Stiznosti pracovnika na spolupracovnika pfijima povéreny socialni pracovnik, stiznost
zaeviduje a preda vedouci sluzby k Setfeni. Vedouci sluzby ve spolupraci s povérenym
socialnim pracovnikem provadi Setfeni a vyhodnoceni stiznosti a nasledna opatreni mu
pisemné preda. Povéreny socialni pracovnik zpracuje zpravu na Formulari o vyfizeni
stiznosti a vyhotovi vyrozuméni pro pracovnika, ktery stiznost podal, a to na zakladé
podkladl ze Setfeni.

Pokud se stiznost tyka vedouci sluzby, je predana pouze rediteli organizace, a stiznost
pak Setti reditel organizace.

Stézovatel ma pravo, aby mu bylo umoznéno nahlizet do dokumentace, kterou
poskytovatel o stiznosti vede, pofizovat z ni kopie nebo vypisy.

Vedouci sluzby zpracovava jednou rocné pisemnou analyzu podanych stiznosti za
predchozi rok, analyzu provadi s dlirazem na vyhodnoceni dopadu stiZznosti na kvalitu
sluzby. Analyza je pfilozena k hodnoticim vystuplim souvisejicim s hodnocenim
verejného zavazku a spokojenosti se sluzbou za dany rok.
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Anonymni stiznost

Stiznost je mozné podat (i anonymné) do schranky, schranka je na kazdém domové a je
viditelné oznacena napisem ,Pochvaly, podnéty, prfipominky a stiznosti® a soucasné i
specifickym symbolem ,© ®" vybira se 1x tydné, a to kazdé pondéli dvéma osobami.
Zodpovédnou osobou za vybér schranek je povéreny socialni pracovnik (pripadné jiny
urceny socialni pracovnik v dobé jeho nepritomnosti) a svédek, kterého si k sobé prizve.
O vybéru schranky provede povéreny socialni pracovnik anebo v dobé jeho nepritomnosti
jiny urceny socialni pracovnik zaznam do sesitu ,,Stiznosti". V pripadé anonymni stiznosti
je pisemné vyrozuméni k ni (spolu se struénym shrnutim podstaty stiznosti se zachovanim
anonymity a ochrany osobnich Udajd) vyvéseno na informacnich tabulich v jednotlivych
domovech, a to po dobu 14 dn(.

Pouceni o moznosti prezkoumani vyfrizeni stiznosti

V pripadé, kdy osoba, kterd stiznost podala, neni spokojend se zplsobem i zavérem

vyfizeni své stiznosti, miZe se obratit na:

- Reditele organizace Fontana, p.o., Celni 409/3, Hlucin, 748 01.

- Krajsky Urad Moravskoslezského kraje, odbor socidlnich véci, 28. fijna 117, 702 18
Ostrava (zfizovatel).

- Obcanska poradna Ostrava, Velka 19, 702 00 Moravska Ostrava.

- Liga lidskych prav, BureSova 6, 602 00 Brno.

- Verejny ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno.

- Amnesty International, Provaznicka 3, 110 00 Praha.

-V souladu s § 99b zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, v platném znéni, se
stéZovatel v pripadé nesouhlasu s vyrizenim stiznosti poskytovatelem nebo nebyla-li
stiznost vyfizena ve stanovené |hité, mize ve Ih(té 60 dnd ode dne doruceni
informace o zplsobu vyfizeni stiznosti nebo od uplynuti stanovené Ihlity poZadat
Ministerstvo prace a socialnich véci CR o provéreni vyrizeni této stiznosti. V zadosti
musi stéZovatel uvést dlvod, pro¢ Zada o provéreni vyfizeni stiznosti. Poskytovatel
socidlni sluzby je povinen ministerstvu poskytnout pfi provérovani vyfizeni stiznosti
soucinnost. Zadost je mozné zasilat na adresu MPSV CR, Na Pori¢nim pravu 1/376, 128
00 Praha 2, nebo i elektronicky na podatelnu Uradu: posta@mpsv.cz ¢i do datové
schranky: sc9aavg.

- Pouceni o moznosti obratit se v pripadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti na
ministerstvo, zfizovatele organizace a dalSi nezavislé instituce sledujici dodrzovani
lidskych prav a zakladnich svobod osob musi byt soucasti pisesmného vyrozumeéni
stéZovatele o vyfizeni stiznosti.
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