Ctyflistek — centrum pro osoby se zdravotnim postizenim Ostrava, pfispévkova organizace
Hladnovska 751/119, Ostrava—Muglinov

G PODPORA SAMOSTATNEHO BYDLENI

Pravidla pro prijimani a vyFizovani stiznosti, podnéti a pripominek

Stiznost je jakékoliv Ustni nebo pisemné podani, které vyjadfuje nespokojenost s kvalitou nebo
zplUsobem poskytovani socidlni sluzby. Mze se jednat o poruseni povinnosti, kterou uklada
bud' pravni predpis, nebo smlouva, zpravidla spojené s porusenim prav osoby (osob).

Podnét je podani, jehoZ obsahem je navrh na zlepseni poskytované sluzby, ktery mlze mit
pozitivni dopad na jednotlivce nebo vsSechny osoby, popf. umozni zkvalitnéni procesu
poskytovani sluzby. M(Ze se jednat i o ndvrh na provéreni, zda sluzba je poskytovana radnym
zplGsobem. Podnéty pracovnikll mohou byt sméfovany i k vykonavané praci.

Pfipominka je drobna nespokojenost, zpravidla ihned napravitelnd. U¢elem pfipominky je
upozornit na to, Ze sluzba neni poskytovdna podle potfeb nebo pravidel. Poskytovatel je
povinen ucinit takové kroky, aby se situace napravila (pokud to lze) a aby jiz nadale k takové
situaci nedochazelo. Pracovnici mohou rovnéz ddvat pfipominky vztahujici se k vykonu prace.

Pochvala je jakékoliv Ustni nebo pisemné podani, které vyjadfuje spokojenost s kvalitou,
zplUsobem poskytovani sluzeb.

Zasady pro pfijimani a vyfizovani stiznosti

1. BEZPECI — vstFicné a vécné pfijeti stiznosti, poskytnuti podpory a éasu pfi pfijimani stiznosti,
diskrétnost, ochrana stéZovatele pred stfety zajmu ze strany pracovnik(, ktefi stiznost vyrizuji
a rizikem, Ze se podani stiznosti obrati proti podateli.

2. DISKRETNOST — v priibéhu vyFizovani stiznosti, podnétu nebo pfipominky jsou viichni, ktefi
s informacemi pfisli do kontaktu, vazani etickymi pravidly a miéenlivosti.

3. OBJEKTIVNOST — pracovnik, ktery stiznost provéruje, pristupuje k faktim i Gcastnikim
objektivné.

4. NEZAVISLOST - stiznost, podnét nebo pfipominku nemuze vyfizovat pracovnik, ktery by se
nachazel v zdsadnim stfetu zajmu (vztahovém, emotivnim apod.).

5. EFEKTIVITA — stiZnosti, podnéty a pfipominky budou provéfovany rychle, efektivné
s (pokud mozno) jasnym zavérem. V pripadé opravnéné stiznosti budou ndsledovat konkrétni
a ucinna napravna opatreni.
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6. Klient, ktery neni schopen podat stiznost formalné, mizZe toto ucinit Ustné, nebo napsat
prostfednictvim jiné osoby.

Podani stiznosti, podnétu nebo pfipominky je pravo uzivatele sluzby (§ 88, pism. e zdkona ¢.
108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach) a neni dlivodem k jakékoliv diskriminaci. Podani stiznosti,
podnétu nebo pfipominky nesmi byt na Ujmu tomu, kdo ji podal, ani tomu, v jehoz zajmu byla
poddna, nejde-li o tutéZz osobu. Podavatel nesmi byt poskozen ve svych prdvech a
oprdvnénych zajmech, a to ani v pripadé, kdy se napf. jeho stiznost ukaze jako neodtdvodnéna.
Vsechny stiznosti, podnéty a pfipominky chapeme jako zpétnou vazbu, kterd je zdrojem
informaci o kvalité poskytovanych sluzeb a pomaha nam ke zvySovani kvality poskytovani
socidlni sluzby Podpora samostatného bydleni.

Predmeét a zpusob podani stiznosti

1. StiZznost je moiné podat ve lhaté 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost, kterad je
pfedmétem stiznosti. Je mozné si stéZovat na zpUsob nebo kvalitu poskytované socialni sluzby,
¢imz se rozumi napf.:

- nedodrZovani sjednaného rozsahu smlouvy ze strany PSB (napf. klient ma sjednano
dostavat vyplaceno 1.000 K¢ tydné na véci osobni potfeby, klient dostane vyplaceno
800 K¢ tydné, klient je nespokojen),

- nespokojenost s chovanim pracovnik(i a dalSich osob pfichdzejicich do kontaktu s
klienty (praktikanti) - napf. nevhodné oslovovani klienta (zdrobnéliny, prezdivky,
jednostranné tykani ze strany pracovnika, pokud se na tom s klientem nedohodli),
nedodrzovani mlcenlivosti (pracovnik hovofi o klientovi na verejnosti), poruseni prav
klienta, poruseni etického kodexu a chovani odporujici obecné moralnim pristuptm.

2. V pripadech, kdy klienti resi vzajemné spory v oblasti mezilidskych vztah( (hadky mezi
klienty, dodrZzovani Vnitfniho fadu zafizeni), neni toto povaZovano za stiznost na kvalitu nebo
zpUsob poskytovani socialni sluzby. Je v zajmu vsech, aby i tyto spory byly urovnany, a proto
plati pravidlo, Ze klienty vidy vyslechneme (obé strany sporu) a vznikly problém FesSime
(zprostfedkovanim vzajemné dohody mezi klienty, hledanim smirného feseni, vysvétlenim
dané situace klientovi).

3. Mimo stiznosti se zabyvame také jinymi podanimi, kterd mohou mit vliv na poskytovani
socidlni sluzby. Chdpeme je jako zpétnou vazbu na kvalitu poskytované socidlni sluzby ci
podnét a impulz pro zlepseni. Témito podanimi mohou byt:
a) Pochvaly - jsou uloZzeny u VZ.
b) Podnéty a pfipominky pFijaté pisemnou formou (i schrankou ddvéry). Ustné podané
podnéty ¢i pripominky (napf. od klientd, rodi¢d) jsou navzajem ustné predany mezi VZ
a pracovnikem v socidlnich sluzbach a feSeny dohodou na dalSim postupu.

4. Podat stiznost si muze kazdy, kdo je nespokojen sam nebo v zajmu jiné osoby.

5. Stiznost mlze byt podana ustné, a to kterémukoliv pracovnikovi sluzby.
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6. Stiznost mlze byt podana také pisemné, a to:
a) pisemnosti adresovanou vedouci zafizeni na adresu organizace — Hladnovska 751/119,
Ostrava-Muglinov 712 00
b) e-mailem na vaculinova.marie@ctyrlistekostrava.cz
c) osobnim predanim pracovnikiim PSB
d) prostrednictvim schranky dlvéry, ktera je umisténa u vchodu do kancelare PSB
e) datovou schrankou organizace — 9qab7g4

7. Stiznosti mohou byt i anonymni a zabyvame se jimi stejné jako podanimi, u nichz zname
osobu podavajiciho. Dodrzeni formalni stranky podani stiznosti neni dllezité, podstatny je
obsah sdéleni, Cili zda nedoslo k poruseni nécich prav. Kazdou stiznosti se zabyvame.

Zpusob pfrijimani stiznosti
1. Prijeti astni stiznosti

a) Pracovnik mlzZe se stéZovatelem zaznamenat stiznost bez jakékoliv zmény obsahu do
formulare ,,Zdznam o pfijeti Ustni stiznosti“, ddle jen formuldf a tento poté predat VZ.

b) StéZovatele je nutné sepsani stiznosti na formular s obsahem seznamit (da se mu text
precist, nebo je mu precten), pracovnik se stéZovatele zepta, zda souhlasi se znénim zdznamu
(zdznam na jeho zddost doplni ¢i opravi). StéZovatel zdznam podepiSe. Formulat je
vyhotovovan vzdy ve dvou kopiich (okopirovan, popf. 2x sepsan), pficemz jedno vyhotoveni
dostava vidy stézovatel (pfi kopirovani original).

c) Dale pracovnik stéZovatele informuje o tom:
- Ze nejpozdéji do 30 dni bude stiznost VZ vyfizena
- Ze bude o vyfizeni stiznosti pisemné vyrozumén

d) Osoba podavaijici stiznost ma pravo zvolit si svého zastupce, ¢i jinou blizkou osobu, aby byli
pisemnému zdznamu pritomni (jako podpora).

2. Pisemna stiznost (i v elektronické podobé) je neprodlené predano vedouci zafizeni, ktera
stiznost zaeviduje, a to véetné podklad(, které dokazuji fadné vyrizeni stiznosti. Evidence je u
ni uloZzena a stéZovateli je do ni umozZnéno nahlédnout, ¢i si pofizovat kopie, nebo vypisy.

3. Dalsim zpUsobem, jak Ize podat stiznost je schranka dlvéry, kterd je umisténa u vstupu do
kancelare PSB (tj. na ulici Hladnovska 757/119a, Ostrava — Muglinov, 4. podlazi). Je viditelné
oznacena. U schranky duivéry jsou vyvésena pravidla pro podavani a reSeni stiznosti ve
zjednodusené verzi. Schranku divéry kontroluje a 1x tydné pisemnosti v ni umisténé vybira
VZ (zpravidla v pondéli, pokud na tento den pfipadne nepracovni den, je vybér ucinén den
nasledujici). Vybéru se mizZe ucastnit také druha osoba napft. klient, pracovnik v socialnich
sluzbach. O vybéru schranky je uéinén zaznam, ktery ma VZ.


mailto:vaculinova.marie@ctyrlistekostrava.cz

Ctyflistek — centrum pro osoby se zdravotnim postizenim Ostrava, pfispévkova organizace
Hladnovska 751/119, Ostrava—Muglinov

VesSkeré stiznosti eviduje VZ. Stiznost podana v jakékoliv podobé, je pisemné evidovdna
v ,,Knize stiznosti“. Kniha stiznosti a veskeré podklady ke stiznosti jsou ulozeny u VZ.

Prosetrovani stiznosti

1. StiZznosti prosetifuje VZ. V pripadé, Ze stiznost sméfuje proti VZ, je tato preddna k vyfizeni
fediteli organizace.

2. StéZovatel, pokud je znam, je vidy vyslechnut (co se stalo, jakou Ujmu citi, zda byl u situace
pfimo on, zda byli i jini svédci situace, jak chce, aby byla situace vyresena),
- pokud byla stiznost podana jinou osobou v jeho zajmu (klient vidél pracovnika, jak
kfi¢el po klientovi), je vyslechnut také poskozeny,
- jsou vyslechnuti pfipadni dalsi svédci situace.

3. Situace je reSena s tim, proti némuz stiznost sméfuje takto:

- je sezndmen s obsahem stiZnosti,

- je zjistovano jeho stanovisko,

- pokud pochybeni uzn3, tak podle zavaznosti pochybeni nasleduje sankce (napomenuti,
pisemna vytka, snizeni pfiplatku osobniho ohodnoceni, pisemné upozornéni feditele
organizace na nedodrZovani pracovnich povinnosti, ukonéeni pracovniho poméru dle
zakoniku préce),

- vidy je chybujici povinen se poSkozenému osobné omluvit,

- pokud pochybeni neuznj, a stéZovatel souhlasi, je pfistoupeno k vzajemné konfrontaci
mezi nim a osobou, kterd pochybila (popf. dalSimi svédky), o z konfrontace je ucinén
zapis, ve kterém je popsan obsah stiznosti, stanoviska obou stran (i pfipadnych
svédkl) a rozhodnuti,

- konecné rozhodnuti je na VZ (stiznost je opravnéna, pokud existuji nesporné dakazy).

4. Pokud neni Uplné zfejmy obsah sdéleni, ale da se zjistit, kdo ho podal, VZ se jim i pfesto
zabyva (napf. klient nemusel byt schopen pfesné vyjadrit svou stiznost) a zjistuje, zda by se
nemohlo jednat o stiznost.

5. Progetfovani ANONYMNI stiznosti:
a) Je nutné zjistit skuteény stav (vyslechnuti pracovnika ¢i osob, ktefi mohli byt
pfipadnymi svédky situace, apod.)
b) Situace je feSena s tim, proti némuz stiznost sméruje, obdobné jako v bodé €. 3.

6. Stiznost se neproSetfuje v pfipadech, kdy je obsah stiznosti nejasny a neprezkoumatelny
nebo se nevztahuje k poskytované socialni sluzbé a v pfipadech opakované stiznosti, kdy jiz
byla pfedchozi totoznd stiznost téhozZ stéZzovatele vyfizena a v nové podané stiznosti nebyly
uvedeny nové skutecénosti zasluhujici nové prosetreni.

7. Pokud bude ze stiznosti, podnétu nebo pfipominky patrné, Zze pfredmétna zdlezitost nalezi
do vyfizeni jiné organizaci nebo je patrné, Zze predmétna zaleZitost spadd do fizeni orgdnlim
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¢innym v trestnim Ftizeni nebo se na né vztahuje spravni fizeni, dalsi Setfeni bude zastaveno
a postoupeno do péti dnll prislusné organizaci.

Vyfizovani stiznosti
1. StiZznosti se vyfizuji pisemné. Za zpracovani zodpovida VZ.

2.V pfipadé, Ze mezi stéZovatelem a osobou, proti niz stiznost sméfovala, dojde ke smirnému
vyfesSeni situace (v rdmci spole¢ného jednani za pfitomnosti VZ), o tomto smiru je pofizen
pisemny zaznam z jednani, jehoZ kopii obdrZi vSichni zucastnéni. V tomto zdznamu z jednani
je uvedeno, na ¢em se strany shodly (pracovnik uznal chybu a stéZovateli postacovala osobni
omluva na misté k pocitu zadostiucinéni). Soucasti zdznamu neni poucdeni o pravu
pfezkoumani vyfizeni stiznosti, a to pravé z divodu ucinéného smiru.

3. V ostatnich ptipadech se stiznost vyfizuje formou dopisu, ktery obsahuje:

- popis zjisténych skutecnosti a zplsobu jakym byly zjistény

- vysledek (opravnénost, neopravnénost, ¢aste¢nd neopravnénost)

- opatreni, kterd budou nebo byla pfijata k odstranéni zavadného vztahu vcéetné
zplUsobu narovndni vici stéZovateli (sankce vici pracovniklim, preorganizovani préce,
zvyseni kontrolni ¢innosti, pracovnik se omluvi, Skoda bude nahrazena)

- pouceni o moznosti obratit se v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti na
nadfizeny organ poskytovatele nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav s
podnétem na prosSetieni postupu pfi vyfizovani stiznosti, a to v této hierarchii:

e Reditel organizace

e Zfizovatel organizace — Magistrat mésta Ostravy
e Krajsky urad Moravskoslezského kraje

e Ministerstvo prace a socialnich véci CR

e \Verejny ochrance prav - ombudsman

Kontakty:
Reditel organizace — PhDr. Svatopluk Aniol, Hladnovska 751/119, Ostrava-Muglinov 712 00,
aniol.svatopluk@ctyrlistekostrava.cz, tel: 555 132 201

Magistrat mésta Ostrava, ProkeSovo namésti 1803/8, Ostrava 702 00, posta@ostrava.cz,
tel: 599 499 311

Krajsky urad Moravskoslezského kraje, ul. 28. fijna 2771/117, Ostrava 702 00, posta@msk.cz,
tel: 595 622 222

Ministerstvo prace a socidlnich véci CR, Na Poficnim pravu 1/376, Praha2 128 00,
posta@npsv.cz, tel: 950191 111

Kanceldf vefejného ochrdnce prdv._ Ombudsman, Udolni 658/39, Brno 602 00,
podatelna@ochrance.cz, tel: 542 542 888
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4. Pokud byl stéZovatelem klient, je mu predavan dopis osobné s vysvétlenim obsahu, pokud
byla stéZovatelem jind osoba, je dopis zasilan na adresu postou.

5. Odpovéd na anonymni stiznost se vyvéSuje na nasténku v kanceldfi PSB. Odpovéd
neobsahuje citlivé Udaje. Pokud se zverejiiuje i text stiznosti, tak jsou citlivé idaje zaernény.
Lhiata pro vyvéseni odpovédi je 30 kalendarnich dni, po uplynuti je ulozena u VZ.

6. Stiznosti se vyfizuji bez zbyte¢ného odkladu, nejdéle do 30 kalendarnich dni. V ptipadech,
kde neni mozné tuto lhltu dodrzet (napf. pracovnik, kterého je nutné vyslechnout je
dlouhodobé nemocen) je vedouci zafizeni povinna pisemné informovat stéZovatele o tom, Ze
IhtGta dodrZzena nebude, s fadnym odGvodnénim a uvedenim Ihity, kdo které bude stiznost
vyfizena.

Seznamovani s pravidly pro prijimani a vyrizovani stiznosti

1. Zajemci o sluzbu jsou seznamovani s pravidly pro stiznosti pfed podpisem smlouvy.
U informovani je také pritomen zastupce zdjemce, ktery je s témito pravidly rovnéz sezndmen.

2. Pro lepSi pochopeni pravidel pro pfijimani a vyfizovani stiznosti slouzi zjednodusena verze,
kterd je také vyvésena u schranky divéry.

3. Klienti jsou s pravidly pro pfijimdni a vyfizovani stiznosti seznamovani prabézné béhem
poskytovani socidlnich sluzeb.
Ndavaznost na zvySovani kvality socialni sluzby

1. Veskeré podnéty, pfipominky a stiznosti jsou podnétné pro dalsi rozvoj sluzby, protoze nas
upozornuji na nase rezervy v rliznych oblastech.

2. Informace o pfijatych stiznostech, pfipominkach, podnétech a pfipadnych pochvalach jsou
také zasilany 1x ¢tvrtletné na kontrolni oddéleni organizace.



