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Vyfizovani a podavani stiznosti

Podpora péstounskych rodin

14 3)

Povérend osoba md pisemné zpracovdna a zverejnéna pravidla pro poddvadni, vyfizovdni a evidenci
stiZnosti na kvalitu nebo zpusob poskytovdni socidlné prdvni ochrany, zejména informuje cilovou
skupinu jakou formou stiZnost podat, na koho se obrdtit, kdo a jakym zplsobem bude stiznost
vyfizovat a v jaké Ihaté.

Pravo podat stiznost, podnét Ci pfipominku na kvalitu nebo zpUsob poskytovani socidlné pravni
ochrany ma kazdy klient (dale téZz osoba pecujici), jeho biologické dité, dité svérené do péstounské
péce, prip. SirSi verejnost. Tito maji ddle pravo na prosetieni opravnénych pfipominek ke kvalité
poskytovanych sluzeb, aniz by tim byli néjakym zptGsobem sami ohrozZeni. Podané stiznosti, podnéty
¢i pripominky jsou pracovniky Temperi vnimany predevsim jako pravo uZivateld, ale jsou téZ cennym
zdrojem informaci a pfilezitosti k pfipadnému zlepseni kvality poskytovanych socialnich sluzeb.

Osoba pecujici je vidy pfi podpisu Dohody poucena, Ze mUze kdykoli podat stiznost, pokud by napft.
z jakéhokoli divodu nebyla spokojena se spolupraci se svym klicCovym pracovnikem. Pouceni je
jednoduse a srozumitelné uvedeno v Dohodé o vykonu péstounské péce, kterou uzavira povérena
osoba s osobou pecujici na pocatku jejich spoluprdce. Stiznost Ize podat v sidle poskytovatele nebo
na telefonnim Cisle nebo prostrednictvim emailové adresy vedouci programu PPR/ feditele/osoby
povérené k zastupovani reditele organizace.

Pojem stiZznost a podnét (pripominka)
e Stiznosti se rozumi projev nespokojenosti klienta nebo jiné osoby s poskytovanou socidlné
pravni ochranou, zejména pokud porusuje jeho prava.
e Podnétem ¢i pfipominkou se rozumi pfipominka klienta (nebo jiné osoby) ke zlepseni kvality
sociadlné pravni ochrany. Podstatou podnétu ¢i pfipominky neni poruseni prav klienta a
povinnosti poskytovatele, ale spiSe ndvrh na zlepseni sluzby nad rdmec standardni sluzby.

Prdva klienta pfi poddvani stiznosti
o Kazdy klient ma prdvo na podavani stiznosti a na seznameni se s postupem podavani stiznosti
na kvalitu poskytovanych sluzeb.
o S postupem podavani a vyfizovani stiznosti seznami klienta pti uzavirani ,,Dohody o vykonu
péstounské péce” klicovy pracovnik nebo vedouci programu PPR. Pfredani téchto informaci
probéhne ustné klientovi srozumitelnou formou.

Temperi, 0.p.s., Ceska 26/41,370 01 Ceské Budéjovice | tempericb@tempericb.cz | +420 380 831 415 PROVERENA
www.tempericb.cz | DS:8kfédw | FB:TEMPERI | 1C:28159179 | C.bankovniho Gétu: 2500315518/2010 x NERENE

PROSPESNA

Organizace je zapsana u Krajského soudu v Ceskych Budéjovicich, oddil O, vlozka 235 i




“©6

o Stiznost na poskytované sluzby muize podat klient nebo jeho déti (biologické, v péstounské
péci). Klient ma prdvo zvolit si pro vyfizovani stiznosti nezavislého zastupce (rodinného
prislusnika, pfitele, popft. jinou fyzickou ¢i pravnickou osobu zastupujici zajmy klienta).

o Stiznosti mohou byt podany i anonymné.

Informovanost o poddvani stiznosti
Pravidla a postup pro podavani stiznosti jsou v pisemné podobé zaméstnancim i klientiim
socialné pravni ochrany k dispozici na téchto mistech:
e uvedouci programu PPR nebo dalSich pracovnikl Temperi,
e na nasténce s informacemi o sluzbach organizace, ktera je umisténa pred vstupem do
kancelare a téZ v samotnych prostorach Temperi,
e na webovych strankach: www.tempericb.cz

Zplsoby poddvani stiZnosti
Stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytované sluzby je moiné podavat nasledujicimi
zpUsoby:
e pisemné:
- na adresu Temperi, 0.p.s. Ceska 26/41 (ptip. Jar. Haska 1818/1), Ceské Budéjovice nebo
kterémukoli klicovému pracovnikovi
- e-mailem kterémukoli klicovému pracovnikovi
e anonymné: vhozenim do postovni schranky (¢i schranky na stiznosti umisténé pfimo na
adrese zafizeni).
e telefonicky: vedouci programu PPR (tel.: 702 571 757) nebo téZ kterémukoliv klicovému
pracovnikovi programu PPR

Podpora uzivateli pfi formulovdni stiZnosti
. Socialni pracovnici v pripadé potfeby vhodnym zplsobem interpretuji uzivateli postup pfi
podavani stiznosti.

Evidence stiZnosti

) Kazda stiznost (pisemnd, Ustni popf. anonymni) je pfijata vedouci Programu PPR do , Knihy
stiznosti“ (viz Pfiloha B).

) Kazdé stiznosti je pfidéleno samostatné poradové Cislo, uvedeno datum, kdy stiznost
poskytovateli dosla, jméno stéZovatele (nejde-li o anonymni stiznost), kdo stiznost pfijal, stru¢ny
obsah stiznosti, kdo byl povéren jejim vytizenim, |hlta, do kdy ma byt stiznost vytizena, skute¢na
IhGta vyfizeni a podpis odpovédného pracovnika, ktery stiznost k vytizeni prevzal.

) Kniha je uloZena u vedouci Programu PPR.

Postup a zdsady pfFi vyFizovadni stiznosti

e Schranku na stiZznosti vybira feditel organizace/osoba povérena k zastupovani feditele, pfip.
vedouci Programu PPR a to pravidelné kazdy den.

e O vsech stiznostech, podnétech i pfipominkach je vidy bezodkladné informovan reditel
Temperi/osoba povérena k zastupovani feditele. Stiznost vyfizuje vedouci programu PPR, pfip.
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reditel Temperi nebo osoba povérena k zastupovani reditele, a to v situaci, pokud je stiznost
smérovana na vedouci programu PPR.

Pracovnik povéreny vyfizovanim stiznosti si ovéri veSkeré skutecnosti tykajici se projednavani
zalezitosti a vyhodnoti opravnénost stiznosti. Pracovnik pouzije takové metody, které povedou
k rychlému zjisténi skute¢ného stavu véci, nesnizuji distojnost zddného z ucastnikd a neovliviuji
nezadoucim zpUsobem budouci vztahy mezi ucastniky.

O vysledcich proSetfeni stiznosti a o pfipadnych napravnych opatfenich je stéZovatel vidy
pisemné vyrozumeén.

Stiznosti se vyfizuji ve |hGté 30 dni. Pokud nem(ze byt stiznost ve stanovené Ih(té vyfizena,
muzZe byt s védomim stéZovatele |hita prodlouzena az na 60 dni. Za opravnény dlvod pro
prodlouZeni Ihdty Ize povaZovat napfiklad situaci, kdy z divodu doc¢asné nepfitomnosti klienta
nelze ziskat jeho vyjadreni vztahujici se k projednavané stiznosti, nebo v pfipadé, kdy je nutno o
stanovisko poZadat jinou osobu neZ zaméstnance Temperi. Naopak v situacich, kdy jde o podani
oznamujici nékteré zvlasté zdvainé skutecnosti, nebo dokonce podezieni z pachdni trestné
¢innosti, je nutno na podané sdéleni reagovat okamzité.

V ptipadé anonymni stiznosti jsou vysledky prosetfeni stiznosti vyvéseny po dobu 30 dni ode dne
vyfizeni stiznosti na nasténce v sidle Temperi.

Pokud je stéZovatel nebo jiny klient socidlné pravni ochrany bran jako svédek, ma pravo
vypovidat za pfitomnosti osoby, kterou si sam zvoli. V prlbéhu provérovani stiznosti nesmi byt
na zadného z ucastnikd vyvijen natlak.

Pracovnik pouzije metody, které povedou k rychlému zjisténi skute¢ného stavu véci, nesnizuji
dlstojnost Zzadného z ucastnikd a neovliviuji nezadoucim zpusobem budouci vztahy mezi
ucastniky.

Stiznost je prosSetfovana v celém jejim rozsahu a objektivné bez predpojatosti vici osobé, ktera
ji podala, i sdélovanym skutecnostem.

Reditel/osoba povéfend k zastupovani Feditele je povinen o zjisténich ucinit ,Zapis o Feseni
stiznosti klienta“(viz pfiloha B). Tento zapis obsahuje: poradové cislo stiznosti, jméno a pfijmeni
podavatele stiznosti, datum pfijeti stiznosti, kdo stiznost pfijal, jméno pracovnika povéreného
k proSetrfeni a vySetreni stiznosti, obsah a dlvod stiznosti, poznamky k prosetifeni a vysetreni
stiznosti, datum vysSetfeni stiznosti, jméno a podpis odpovédného pracovnika).

V pripadé, ze od klienta prichazi dalsi stiznost se stejnym obsahem, provéfi se, zda stav, na ktery
si stéZuje, stale trva, a na zakladé zjisténi se prijmou dalsi opatreni

Odvolani

V pripadé nespokojenosti se zavéry prosetieni stiznosti se muize klient odvolat k

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

e Spravni rada Temperi, 0.p.s. (nadfizeny orgdn)
Mgr. Dana Kopecka, predsedkyné spravni rady, Branidovska ul. Ceské Bud&jovice, popfipadé
Ize stiznost adresovat predsedkyni spravni rady pfimo do Temperi, 0.p.s., Jar. Haska 1818/1,
370 04 Ceské Budéjovice

e Kancelar verejného ochrance prav
Udolni 39, 602 00 Brno, tel.: 542 542 111
www.ochrance.cz, e-mail: podatelna@ochrance.cz
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Formular ,Podnéty a stiznosti na kvalitu sluzeb poskytovanych organizaci Temperi, o0.p.s.” je k
dispozici v elektronické podobé na webovych strankach organizace.

Podani stiznosti neni pfi¢inou k vypovézeni, pferuseni ¢i snizeni kvality poskytovani sluzeb
stéZovateli. Pracovnici organizace respektuji pravo stéZovatele svobodné si zvolit nezavislého
zastupce, ktery ho bude pfi vyfizovani stiznosti zastupovat. Pravidlem je, Ze nezavisly zastupce stoji
mimo struktury poskytovanych sluzeb a organizaci.

Ndprava zjisténych nedostatki

Stiznosti jsou dle jejich povahy projedndvany na poradach organizace nebo tymu. Jsou vnimany jako
zdroje potrebnych dulezitych informaci, které slouzi ke zvyseni kvality sluzby. Vedouci programu
PPR stiZnosti eviduje a na jejich zdkladé spolecné s tymem definuje situace, které jsou rizikové v
oblasti porusovani prav klienta.

Prokaze-li se opravnénost stiznosti, feditel organizace nebo vedouci programu PPR pfijmou takova
opatfeni, ktera zamezi opakovani pfipadu v budoucnosti. Pokud bylo zjisténo, Ze v dUsledku
nespravného postupu poskytovatele vznikla klientovi Ujma, kterou bude tfeba resit kompenzaci, je
vzdy soucdsti vyrizeni stiznosti dohoda s poskozenym o pfipadné kompenzaci. Pokud ma byt
kompenzace ucinéna ve formé financniho nebo jiného materidlniho plnéni, ma dohoda pisemnou
formu.

Archivace a skartace stiZznosti
Viz VS — 4/16 Archivacni a skartacni rad
e StiZnosti se archivuji po dobu 10 let v, Knize stiZznosti“.
e Po uplynuti této lhaty se provede za pfitomnosti reditele organizace/osoby povérené
k zastupovani feditele a svédka skartace téchto materidll a provede se o tom pisemny
zaznam.

Zverejnéni pravidel pro podavani, vyfizovani a evidenci stiznosti na kvalitu nebo zplisob
poskytovani socialné pravni ochrany jsou zvefejnéna na webovych strankach organizace a téz na
informacni tabuli v prostorach organizace.
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Priloha A

Datum, kdy se uddlost stala: | Druh sluzby: Jméno pracovnika®:

Jméno a pfijmeni osoby podavajici stiznost Kontakt, na ktery mame zaslat odpovéd
(mUzete podat i pod smyslenym jménem) (adresa, mail, tel. ¢islo)

Chcete byt informovan o vyfizeni stiznosti?

ano

One

Popis problému:

Podpis:

! pokud neznate jméno pracovnika, toto pole nechte prazdné.
5



Priloha B
ZAPIS O STIZNOSTI KLIENTA

Poradové Cislo stiznosti

Jméno a pfijmeni podavatele
stiznosti

Datum pf¥ijeti stiznosti

StiZnost prijal

Jméno pracovnika
povéreného k prosetieni
a vyfizeni stiznosti

Obsah a dlvod stiznosti, co
stéZovatel Zada a jaka
opatreni navrhuje

Poznamky k prosetieni a
vyfizeni stiznosti

Datum vyfizeni stiznosti

Jméno a podpis

odpovédného pracovnika




