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Stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani socialni sluzby

Socialné aktiviza¢ni sluzby pro rodiny s détmi

7a)

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti osob na
kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni sluzby, a to ve formé srozumitelné osobam; podle téchto

pravidel poskytovatel postupuje.

Pravo podat stiznost, podnét &i pfipominku na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialnich
sluzeb ma kazdy uzivatel, jeho zastupce nebo SirSi vefejnost. Tito maji dale pravo na prosetfeni
opravnénych pfipominek ke kvalit€ poskytovanych socidlnich sluzeb, aniz by tim byli n&jakym
zpUsobem sami ohrozeni. Podané stiznosti, podnéty ¢&i pfipominky jsou pracovniky organizace
vnimany predev§im jako pravo uzivatelll, ale jsou téz cennym zdrojem informaci a pfilezitosti

k pfipadnému zlepSeni kvality poskytovanych socialnich sluzeb.

Pojem stiznost a podnét (pFipominka)

e StiZznosti se rozumi projev nespokojenosti uZivatele nebo jiné osoby s poskytovanou
socialni €i jinou sluzbou, zejména pokud poruSuje jeho prava.

e Podnétem ¢i pfipominkou se rozumi pfipominka uzivatele (nebo jiné osoby) ke zlepSeni

kvality sluzeb. Podstatou podnétu &i pfipominky neni porusSeni prav uzivatele a povinnosti
poskytovatele, ale spiSe navrh na zlepSeni sluzby nad ramec standardni sluzby

(popf. pochvala &i podékovani).
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Prava uzivatele pfi podavani stiznosti

7b)

Kazdy uzivatel ma pravo na podavani stiznosti a na seznameni se s postupem podavani
stiznosti na kvalitu poskytovanych sluzeb.

Postup podavani a vyfizovani stiznosti vysvétli uzivateli pracovnik, ktery ho seznamuje se
~Smlouvou o poskytovani sociélni sluzby*. Prfedani téchto informaci probéhne ustné
srozumitelnou formou.

Stiznost na poskytované sluzby mize podat uzivatel nebo jeho zakonny zastupce. UzZivatel
ma pravo zvolit si pro vyfizovani stiznosti nezavislého zastupce (rodinného pfislusnika,
pfitele, popf. jinou fyzickou Ci pravnickou osobu zastupujici zajmy uZivatele).

StiZznosti mohou byt podany i anonymné.

Poskytovatel informuje osoby o moZnosti podat stiZznost, jakou formou stiznost podat, na koho je

moZno se obracet, kdo bude stiznost vyrizovat a jakym zplsobem a o moznosti zvolit si zastupce

pro podani a vyfizovani stiznosti; s témito postupy jsou rovnéZz prokazatelné seznameni

zameéstnanci poskytovatele.

Informovanost o podavani stiznosti

Pravidla a postup pro podavani stiznosti jsou v pisemné podobé zaméstnancim

i uzivatelim socialnich sluzeb k dispozici na téchto mistech:

u vedouciho socialniho pracovnika nebo dalSich pracovnik Centra pomoci pro rodiny

s détmi

na nasténce s informacemi o socialni sluzbé, ktera je umisténa v prostorach Centra pomoci
pro rodiny s détmi

na webovych strankach: www.tempericb.cz

Zpusoby podavani stiznosti

Stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytované socialni sluzby je mozné podavat

nasledujicimi zpusoby:

pisemné:
o pomoci formulafe ,Podnéty a stiznosti na kvalitu sluzeb poskytovanych organizaci
Temperi, 0.p.s,” (viz PFiloha A)

o v neformalni verzi
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o ha adresu Temperi - Centrum pomoci pro rodiny s détmi, Jar. Haska 1818/1,
Ceské Budsgjovice
o e-mailem vedouci socialni pracovnici: marie.sedlackova@tempericb.cz
o telefonicky:
o Mgr. Marie Sedlackova, vedouci socialni pracovnice — Temperi - Centrum pomaoci
pro rodiny détmi, tel.: 778 168 970
e osobné: socialnimu pracovnikovi Centra pomoci pro rodiny s détmi, ke kterému ma
uzivatel davéru
e anonymneé:
e vhozenim do postovnich schranek, které slouzi zarover jako schranky na stiZznosti,
umisténych pfimo v prostorach poskytovatele (Jar. Hagka 1818/1, Ceské

Budéjovice; Ci Vitorazska 77, Ceské Velenice)

Podpora uzivateli pfi formulovani stiznosti
e Socialni pracovnik v pfipadé potfeby vhodnym zplsobem interpretuje uzivateli postup pfi
podavani stiznosti. Vede uzivatele k tomu, aby byl pfi formulaci stiznosti pokud mozno

konkrétni.

7c)

Poskytovatel stiznosti eviduje a vyrizuje je pisemné v pfimérené Ihité.

Evidence stiznosti

o Kazda stiZznost je predana vedoucimu socialnimu pracovnikovi. Nasledné je vytvoren
,2apis o stiznosti“ (viz PFiloha B).

o Kazdeé stiznosti je pfidéleno samostatné pofadoveé c¢islo, uvedeno datum, kdy stiznost
poskytovateli dodla, jméno stéZovatele (nejde-li 0 anonymni stiZznost), kdo stiznost pfijal,
strucny obsah stiznosti, kdo byl povéfen jejim vyfizenim, lhata, do kdy ma byt stiznost
vyfizena, skute€na l|hGta vyfizeni a podpis odpovédného pracovnika, ktery stiznost
k vyfizeni pfevzal.

e Zapis o stiznosti je vlozen do ,Knihy stiznosti®, ktera je uloZzena v kanceléafi vedouciho
socialniho pracovnika.

Kniha stiznosti je ulozena u vedouciho socialniho pracovnika.
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Postup pfi vyfizovani stiznosti

7d)

O vSech stiznostech, podnétech &i pfipominkach je vzdy bezodkladné informovan feditel
organizace. Stiznosti vyfizuje vedouci socialni pracovnik, ktery popfipadé povéfi jiného
pracovnika. Pokud je stiznost podana na vedouciho socialniho pracovnika, stiznost
vyfizuje Feditel organizace.

Pokud je stézovatel nebo jiny uzivatel sluzby bran jako svédek, ma pravo vypovidat za
pritomnosti osoby, kterou si sam zvoli. V pribéhu provéfovani stiznosti nesmi byt na
zadného z ucastnikd vyvijen natlak.

Pracovnik povéfeny vyfizovanim stiznosti si ovéfi veSkeré skuteCnosti tykajici se
projednavani zaleZitosti a vyhodnoti opravnénost stiZnosti. Pracovnik pouZije takové
metody, které povedou k rychlému zjisténi skute€ného stavu véci, nesnizuji dustojnost
zadného z ucastnikd a neovliviuji nezadoucim zpusobem budouci vztahy mezi G€astniky.
Opakované stiznosti, které jiz byly v minulosti proSetfovany a neobsahuji zadné nové
skuteénosti, se neprosetiuiji.

Stiznosti se vyfizuji ve |hité 30 dni. Pokud nemuize byt stiznost ve stanovené lhité
vyfizena, mize byt s védomim stézovatele Ihtta prodlouzena az na 60 dni.

O vysledcich prosetfeni stiznosti a o pfipadnych napravnych opatfenich je stézovatel vzdy
pisemné vyrozumén.

V pfipadé anonymni stiZznosti jsou vysledky prosetfeni stiZznosti vyvéSeny po dobu 30 dni
ode dne vyfizeni stiznosti na nasténce s informacemi o socialni sluzbé, dle mista pfijeti

stiznosti.

Poskytovatel informuje osoby o moznosti obratit se v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti

na nadfizeny organ poskytovatele nebo na instituci sledujici dodrZzovani lidskych prav s podnétem

na proSetreni postupu pfi vyfizovani stiznosti.

Odvolani

V pfipadé nespokojenosti se zavéry proSetfeni stiznosti se uzivatel mize odvolat

k nadfizenému organu nebo k institucim, které se zabyvaji ochranou prav.

Spravni rada Temperi, o.p.s., (nadfizeny organ)

Na e-mail: sr.temperi@tempericb.cz.

Pfedseda SR Temperi, o.p.s.: Mgr. Dana Kopecka: Temperi, o.p.s., Jar. Haska 1818/1,
370 04 Ceské Budsjovice
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e Kancelar verejného ochrance prav
Udolni 39, 602 00 Brno, tel.: 542 542 777; 542 542 111

www.ochrance.cz, e-mail: podatelna@ochrance.cz

¢ Ministerstvo prace a socialnich véci
Na Pofiénim Pravu 1/376, 128 01 Praha 2, tel.; +420221921111

WWW.MpSV.cz

Naprava zjisténych nedostatkt

Prokaze-li se opravnénost stiznosti, feditel organizace nebo jim povéfeny pracovnik
pfijmou takova opatfeni, ktera zamezi opakovani pfipadu v budoucnosti. Pokud bylo zjisténo, Ze
v dusledku nespravného postupu poskytovatele vznikla uzivateli sluzby Ujma, kterou bude tfeba
feSit kompenzaci, je vzdy soucasti vyfizeni stiznosti dohoda s poSkozenym o pfipadné
kompenzaci. Pokud ma byt kompenzace ucinéna ve formé finanéniho nebo jiného materialniho

pinéni, ma dohoda pisemnou formu.

Archivace a skartace stiznosti
Viz VS — 4/16 Archivaéni a skartacni rfad
e Stiznosti se archivuji po dobu 10 let v ,Knize stiznosti“.
e Po uplynuti této Ihdty se provede za pfitomnosti feditele organizace a svédka skartace

téchto materiall a provede se o tom pisemny zaznam.

VS —-SAS-7/14
Stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani socialni sluzby

Poskytovatel: Temperi, 0.p.s. Verze: 4
Schvalila: Francova Uginnost od: 1.3.2021
Zrusena verze: 3 Pocet stran: 5 + 2 pfilohy

Seznam priloh
PFiloha A — Podnéty a stiznosti na kvalitu sluzeb poskytovanych organizaci Temperi, o.p.s.

PFiloha B — Zapis o stiznosti
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Priloha A

Datum, kdy se udalost stala: Druh sluzby:

¥ 1
Jméno pracovnika™:

wi e

Jméno a pfijmeni osoby podavajici stiznost
(miZete podat i pod smy&lenym jménem)

Kontakt, na ktefi' mame zaslat odpovéd (adresa,
mail, tel. ¢isla)

Chcete byt informovan o vyfizeni stiznosti?
[ ano

One

Popis problému:

Podpis:

* pokud neznite jméno pracovnika, toto pole nechte prazdné.
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Priloha B

ZAPIS O STiZNOSTI

Poradové cislo stiznosti

Jméno a pfijmeni podavatele
stiznosti

Datum pfijeti stiznosti

StiZnost pfijal

Jméno pracovnika povéreného
k prosetfeni a vyfizeni stiznosti

Obsah a davod stiznosti, co
stéZovatel Zada a jaka opatieni
navrhuje

Poznamky k prosetieni a
vyfizeni stiznosti

Datum vyfizeni stiznosti

Jméno a podpis odpovédného
pracovnika
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