Stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani sluzby

(Standard €. 7 - Stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socidlni sluzby)
7.1 Postup pfri pfijimani a vyfizovani stiznosti

zPUSOB INFORMOVANI KLIENTU

Pracovnici programu SDP informuiji klienty srozumitelné o pravu a zpUsobu poddni stiznosti,
pfipominky ¢i podnétu k poskytovani sluzby v ramci uzavirdni Ustni dohody a pfi prvnim
kontaktu. Prlbézné jsou klienti o tomto prdvu informovdni, jak Ustni formou, tak formou
pisemnou na informacnim letdku programu SDP.

O mozZnosti podat stiznost na kvalitu poskytovanych sluzeb jsou informovani jiz zdjemci
o poskytovani socidlnich sluzeb (viz Jednani se zajemcem o sluzbu).

Kazdy klient mlZe pozddat o pomoc pfi sestavovani stiznosti, podnétli a pripominek
kteréhokoli pracovnika SDP OH. StéZovatel ma pravo zvolit si nezdvislého zdstupce, ktery ho
bude pfi vyfizovani stiznosti zastupovat.

Zasadou pfi vyfizovani stiznosti je bezpeci a objektivnost. Stiznost je pfijimana vstficné, vécné
a diskrétné. Podani stiznosti nesmi byt stéZovateli na Skodu a nesmi byt proti nému ¢inény
pfimé nebo neptimé zakroky.

StéZovatel ma moznost hovofit s pracovnikem, ktery stiznost pfijima, o samoté. VSichni, ktefi
s informacemi ke stiZznosti pfisli do kontaktu, jsou vazani etickymi pravidly a mlcenlivosti.
Zverejnit Ize vécné informace o stiznosti a vysledek Setreni stiznosti. Pracovnik, ktery stiznost
provéfuje, pristupuje kfaktlm i ucastnikim objektivné a spravedlivé. Pozada-li
o to stézovatel, je tfeba zachovat mlc¢enlivost o jeho totoznosti.

DEFINICE POJMU

Stiznosti se rozumi projev nespokojenosti klienta nebo jiné osoby s poskytovanou socialni
sluzbou nebo zplsobem, jak je poskytovana (napt. je-li sluzba omezujici, porusujici jeho
dlstojnost, soukromi, moznost volby, nebo neuspokojujici jeho potreby, nebo se jedna
o kritiku postupu ¢i chovani zaméstnanct). Stiznosti z jinych oblasti jsou feSeny poskytnutim
primérené podpory klientovi.

Podnétem se rozumi ndvrh na zlepseni kvality socidlnich sluzeb.

Pfipominkou byva drobna kritika, pojmenovani nedostatku ¢i dil¢i nespokojenost.

Podnéty a pfipominky nejsou vedeny jako stiznosti a jsou feSeny ihned pfi vzajemné
komunikaci. Pokud vsak klient nazve podnéty nebo pfipominky , stiznosti“, pak jde o stiznost
a bude se evidovat a vyfizovat jako stiznost.

Anonymni stiZnost je takova stiznost, kterd neobsahuje dostatek udaju potiebnych

k identifikaci stéZovatele. Anonymni stiznost je zaevidovana do Knihy stiznosti, a pokud bude
obsahovat konkrétni Udaje, bude posouzena a feSena. Zdznam o pribéhu Setfeni stiznosti



bude zaloZen v Sanonu Kniha stiZznosti, vyfizeni stiznosti bude zvefejnéno na webu organizace
30 dni od uzavfeni stiznosti. Pokud zaméstnanec, ktery stiZznost vyfizuje, posoudi, Ze stiznost
neobsahuje dostatek informaci pro jeji posouzeni, nebude se stiZznost proSetfovat
a ve formuldfi Zdznam o stiznosti se poznamenad , OdloZzeno pro nedostatek informaci

KDO MUZE PODAT STiZNOST
Stiznost mlzZe podat klient nebo jeho pfibuzny nebo dalsi osoby v zastoupeni klienta ¢i Siroka
verejnost.

zPUSOB PODAVANI STiZNOSTi

Stiznost mlze byt podana terénnimu pracovnikovi SDP pfimo v terénu nebo adresovana
vedoucimu programu, C¢i fediteli organizace. VSichni pracovnici jsou radné proskoleni
o zplsobu vyfizovani stiznosti. Stiznosti mohou byt podany pisemné nebo Ustné.

Stiznost muiZze byt anonymni nebo signovana, Ize ji podat témito zplsoby:

e Pisemné elektronickou formou:
openhouse@seznam.cz

e Formou dopisu na adresu OPEN HOUSE, SDP OPEN HOUSE, Tr. Dr. E. Benese 47,792 01
Bruntal

e Telefonicky na ¢islo mobilu terénniho programu, nebo na telefon feditelky/ vedouci
sluzby Mgr. Veronice Zakové, 775 096 716,

o Ustné pfi kontaktu s pracovniky v terénu,

e Kontaktovanim ttetich stran, napft.:
Odbor sociélnich véci MéU Bruntal
MéU Vrbno pod Pradédem
MeéU Kravare
Krajsky urad Moravskoslezsky

FORMA A EVIDENCE STiZNOSTI
Kazda stiznost je evidovana a zapsana pracovnikem, ktery stiznost ptijal (viz priloha). Pokud je
stiznost podana e-mailem, uklada se, jak v elektronické, tak tisténé podobé. Pokud je stiznost
posldna postou, uklada se dopis. Pokud je stiznost sdélena Ustni nebo telefonickou formou,
provede pracovnik zdpis o stiZnosti na predepsaném formulafi. Zapis o stiznosti musi
obsahovat minimalné tyto informace:

e evidenéni Cislo stiznosti

e datum prevzeti stiznosti

e predmét stiznosti

e podpis zaméstnance, ktery stiznost prevzal

VYRIZOVANI STIZNOSTI

Stiznost musi provérovat zaméstnanec nadfizeny tomu, proti kterému stiznost sméruje.

O tom, zda bude stiZznost prosetfovat vedouci programu (sluzby) nebo reditelka rozhoduje
reditelka. Pokud bude stiZznost smérovat proti feditelce OPEN HOUSE, je tato povinna predat
stiznost k prosetifeni vyboru sdruzeni. O predani stiznosti musi byt stéZzovatel informovan.

V pripadé, Ze stiznost nelze vyresit bez Ucasti dalSich stran napf. zfizovatel, soud apod., je
reditelka povinna informovat o této skutecCnosti ty strany, které jsou z hlediska svého
postaveni na této zalezitosti pfimo, i nepfimo zainteresovani a vyzadat si od nich vyjadreni.
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StéZovatel musi byt v tomto pfipadé o této skutecnosti pisemné informovan v¢. sdéleni, ze
diky tomu nemusi byt dodrzena lhita 30 dni pro oznameni o vysledku prosetfeni stiznosti.

Vysledek prosetreni stiznosti je oznamen stézovateli pisemné do 30 dni ode dne podani
(pfevzeti) stiznosti. Za pisemné informovani stéZovatele v terminu je zodpovédny ten, kdo
stiznost prosSetruje. V pisemné zpravé stéZzovateli musi byt uveden postup a |hita pro vyfizeni
stiznosti a opravny prostredek, tj. kam se muize stézovatel odvolat, neni-li spokojen s vytizenim
stiznosti. Proti vyfizeni stiznosti se lze odvolat k reditelce OPEN HOUSE, nebo spravni radé
OPEN HOUSE, pfipadné k jinému nezavislému organu i instituci. Kontakty na nékteré
nezavislé orgdny jsou uvedeny v informacnich materidlech programu nebo na internetové
adrese organizace.

Za vyfizeni stiznosti se povazuje den, kdy po jejim proSetreni byla uéinéna potrebna opatreni
k odstranéni zjiSténych zavad, a stéZovateli byla poddna zprava o vysledku Setfeni stiznosti
nebo byla tato zprdva predana postovni prepravé k doruceni stézovateli. StéZzovatel musi byt
pisemné informovan i v pfipadé, Ze bylo zjisténo, Ze jeho stiznost byla neopravnéna.
V pfipadé, Ze je stiznost poddna anonymné, mulze si stéZovatel vysledky projednani své
stiznosti precist na webovych strankach organizace, informace o postupu pfi projednani
stiznosti podd stéZovateli rovnéz TPR pfimo vterénu. StéZovatel se mulZe v pfipadé
nespokojenosti s vyfizenim stiznosti obratit na zfizovatele nebo nezavislé organy.

KaZdou stiZznosti se zabyvame na nejblizsi poradé tymu nebo ji fesi vedouci pracovnik s vyse
nebo nize postavenym pracovnikem.
Stiznost je vyfizena v co mozna nejkratsi dobé, nejpozdéji viak do 30 dni od pfijeti stiznosti.



Zaznam o stiznosti

Jméno, pfijmeni a adresa
stéZovatele, pripadné kdd

Evidencni Cislo stiznosti

Datum pfijeti stiznosti

Stiznost pfijal

Pfedmét stiZznosti (proti
komu nebo ¢emu stiznost
sméruje)

Vysledek Setreni

(zda je stiznost vyfizena
jako neopravnéna,
opravnéna ¢i castecné
opravnéna)

Pfijatd opatfeni k ndpravé
zjisténych nedostatk(

Odvolani

Datum podani zpravy o
vyfizeni stiznosti a komu

Prijmeni a podpis
zodpovédného
pracovnika




