Socialni sluzby pro osoby se zdravotnim postizenim, prispévkova organizace
Na Hradku 100, 763 16 Frystak
ICO: 708 509 17

. & Socidalni sluzby
-

pro osoby

-
.' . se Zdravotmm

!.ZII'.:I-!-r‘tI.:':[.'HIrTI-

VNITRNi PRAVIDLO KE STANDARDU €. 7
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. Kritéria

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti osob na
kvalitu nebo zplisob poskytovani socialni sluzby, a to ve formé srozumitelné osobam; podle téchto
pravidel poskytovatel postupuje.

b) Poskytovatel informuje osoby o moZnosti podat stiznost, jakou formou stiZznost podat, na koho je
mozno se obracet, kdo bude stiZznost vyfizovat a jakym zplsobem a o moZnosti zvolit si zastupce
pro podani a vyfizovani stiznosti; s témito postupy jsou rovnéZ prokazatelné seznameni
zaméstnanci poskytovatele.

c) Poskytovatel stiZznosti eviduje a vyfizuje je pisemné v pfimérené |h(té.

d) Poskytovatel informuje osoby o moznosti obratit se v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiZznosti
na nadtizeny organ poskytovatele nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav s podnétem
na prosetreni postupu pfi vyfizovani stiznosti.

.
Uvodni ustanoveni/ucel
Smeérnice upravuje podminky prijimani, evidence a vyfizovani stiznosti, pfipominek a podnétd.

Stiznost — Ustné nebo pisemné vyjadrena nespokojenost s kvalitou, drovni ¢i zptisobem poskytované
socidlni sluzby. O stiznost se jedna vzdy, kdyz osoba danou véc jako stiznost oznaci Ci za stiznost
povazuje, bez ohledu na obsah stiznosti a na nazor pracovnika. Osoba ve stiZznosti Zada prosetfeni
nebo napravu skutecnosti, ke které ma vyhrady, nebo ktera ho poskodila, a kterou nemze fesit
vlastnimi prostredky.

Podnét— podani, které obsahuje prani, pfedstavu, pfinasi néco nového. Vede ke zlepSeni poskytovani
sluzby nebo zamysleni nad stavajicim stavem.

Pfipominka — podani, které kromé negativniho hodnoceni obsahuje i ndhradni feseni. Upozornéni na
drobny nedostatek

Kdo muZe stiznost, podnét, pfipominku podat:

e Klient vyuZivajici socialni sluzbu nebo klientem povérena osoba.

e Ddle kdokoliv jiny dle definice par. 99a odst. 1 pism. a) —f) zdkona ¢. 108/2006 Sb., o
socialnich sluzbach, napf. blizci, rodinny pfislusnik, opatrovnik, podpurce, pracovnik socialni
sluzby nebo jakykoliv obcan.

1l.
Podnéty

Podnéty podané prostrednictvim formuldre Navrh aktivit podané pisemné nebo Ustné jsou
projednany na nejblizs$i pracovni poradé tymu, nasledné je povéreny pracovnik projedna
s navrhovatelem a seznami jej s moznym zpUsobem realizace.
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V.
Pfipominky

Pfipominku mdZe pFijmout kterykoli pracovnik organizace. Ustni pFipominku pracovnik
s navrhovatelem sepise. Pfipominku projedna tym na pracovni poradé, pripadné projednd pracovnik
s vedoucim sluzby. Zdznam z projednani zapiSe povéreny pracovnik do formuldre Pfijaté pfipominky
a zaznamena také jeho vysledek. S vysledkem sezndmi navrhovatele co nejdfive, nejpozdéji do 30 dni.
Zaroven pracovnik sezndmi navrhovatele s moznosti podat stiznost, pokud by nebyl s vysledkem
jednani spokojen.

V.
Stiznosti

Prijimani stiznosti

Klient si mlZe stéZovat na kvalitu, Uroven nebo zplsob poskytovani socialni sluzby:

e pisemné — postou na adresu Chranéné bydleni Zlin, Pod Vodojemem 3651, 760 01 Zlin,
e-mailem na adresu vedoucichbz@ssozp.cz nebo do schranky v zafizeni k tomu uréené,

e Ustné — osobné kterémukoli z pracovnikl(l chranéného bydleni nebo po telefonu na cisla
733632921, 603 244 701

e Stiznost miZe byt v kazdém z uvedenych ptipadd poddna i anonymné, pisemna stiznost
nemusi byt podepsana, v pfipadé ustniho poddani po telefonu neni nutné se predstavit.

Schranka na podavani stiznosti nebo podnétl je umisténa v pfizemi na chodbé, na skfince
botniku u vstupu do prostor pracovniki. Schranku kontroluje a vybira pracovnik sluzby 1x tydné.

Povinnost pfijmout stiznost ma kterykoliv pracovnik organizace. Neni mozno podat stiznost na
udalosti starsi jednoho roku.

Ustni stiznost

Pracovnik, ktery stiznost pfijal, zapiSe tuto do formulare urceného pro podani stiznosti Ustni
formou. Pracovnik je povinen po sepsdni zdznamu o stiznosti stéZujicimu zaznam precist a predlozit
jej stéZovateli k podpisu. Zaméstnanec dale stéZovateli vyhotovi kopii zaznamu, v pfipadé, ze ji
vyZzaduje. Rovnéz stéZovateli preda doklad o podani stiznosti na prislusném tiskopise ,Potvrzeni o
pfijeti stiznosti“ viz Pfiloha ¢ 2.

Vyfizovani stiznosti je zapocato bezodkladné, pokud s tim souhlasi obé strany. V tom pfipadé je
k jednani pfizvan dalsi pracovnik a nasleduje provérovani stiznosti. Do formulare je doplnén zaznam
o tomto projednavani.

Na nejblizsi poradé pracovniho tymu (v naléhavych pfipadech na mimoradné poradé pracovniho
tymu) je stiznost projednana a je rozhodnuto o jeji opravnénosti. V pfipadé, Ze je stiznost shledana
opravnénou, jsou zaroven projednana opatreni k napravé. Do 30 dnl je se stéZovatelem dojednana
schlizka, na které je mu sdélen vysledek. V nékterych pripadech mize byt tato doba prodlouZzena o
dalSich 30 dnu, pricemz je stéZovatel informovan o divodu tohoto prodlouZeni. Na této schizce je
také proveden zapis do formulare. Zde stéZovatel podpisem potvrdi, Ze byl seznamen s vysledkem
jednani.
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Pisemna stiZznost

Pisemnou stiznost pracovnik zapiSe do formulare uréeného pro podani pisemné stiznosti a pfilozi ji
k tomuto formulafi. Rovnéz stézovateli preda doklad o podani stiznosti na pfislusném tiskopise
,Potvrzeni o pfijeti stiznosti” viz Pfiloha ¢ 2.

Na nejblizsi poradé pracovniho tymu (v naléhavych pfipadech na mimoradné poradé pracovniho
tymu) je stiznost projednana, jsou provéreny vsechny relevantni okolnosti. Pro objektivni posouzeni
je stéZzovateli nabidnuta moZnost osobné se vyjadfit k projedndvané stiznosti. Nasledné je
rozhodnuto o jeji opravnénosti. V pfipadé, ze je stiznost shleddna oprdvnénou, jsou zdroven
projednana opatreni k ndpravé a je zformulovana odpovéd stéZovateli. Tuto odpovéd zasle reditelka
nebo ji povéreny pracovnik (zpravidla vedouci sluzby) stéZovateli nejpozdéji do 30 dnid od pfijeti
stiznosti. V nékterych pripadech mlzZe byt tato doba prodlouZzena o dalSich 30 dnQ, pricemi je
stéZovatel informovan o ddvodu tohoto prodlouzeni. Nasledné je stéZovateli nabidnuto i Ustni
projednani této odpovédi vedoucim sluzby ¢i jim povéfenym pracovnikem.

Odpovédnost pfi vyfizovani stiznosti

Stiznost na kvalitu, Uroven a zpUsob poskytovanych sluzeb, prostory zafizeni nebo na jiné zaleZitosti
tykajici se poskytovanych sluzeb, stejné jako stiznost na kvalitu prace pracovnik( vyfizuje primarné
vedouci dané sluzby, popfipadé rfeditelka organizace.

Stiznost je povaZovana za vytizenou, jakmile byl stéZovatel vyrozumén o zplsobu vyftizeni stiznosti a
byla realizovana opatreni potfebna k odstranéni zjisténych nedostatkd.

Opakuje-li se stiznost od jednoho stéZovatele s obdobnym obsahem, je nutné prezkoumat, zda
plvodni stiznost byla Ffadné vyfizena, a o vysledku stéZovatele pisemné vyrozumét. Neobsahuje-li
opakovana stiZznost nové skutecnosti, ddle se tato stiznost jiZ neprosetfuje v celém rozsahu.

Stiznost na kvalitu prace vedouciho sluzby vyfizuje feditelka organizace.

Stiznost na feditelku organizace vyfizuje zfizovatel organizace, kterym je Zlinsky kraj.

ProsSetieni postupu pfi provéfovani stiznosti

V pfipadé nespokojenosti s vyfizenim své stiznosti ma stéZovatel pravo odvolat se proti zplsobu
vyfizeni stiznosti a poZadat o prosetreni postupu pfi vyfizovani stiznosti.

Zadost o proetieni postupu pfi provéfovani stiznosti ma povinnost pfijmout kterykoliv pracovnik,
ktery o tom neprodlené informuje vedouciho sluzby.
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Anonymni stiZnosti a jejich vyfizovani

Za anonymni stiznost se povaZzuje stiznost, kdy neni zfejmé, kterd osoba je podavatelem stiznosti.
Tyto stiznosti jsou zaevidovany do formuldre uréeného pro podani pisemné stiznosti. Misto jména se
uvede ANONYMNI STIZNOST. Dal$i postup je shodny s postupem p¥i vyfizovani stiznosti adresné.

Anonymni stéZovatel je o vysledku provéreni pfijatych opatfeni informovan ndsledovné:

Pracovnik vyfizujici stiznost pisemné, zformuluje podstatu podani, nac si stéZovatel stézuje a pripoji
informace o zpUsobu prosetieni, projednani a postupu napravy nebo rozhodnuti spolu s prislusnym
zdlvodnénim, proc véc nebyla Setfena a vyfizovana. Vyjadreni k anonymni stiznosti bude po dobu 14
dnll vyvéseno na nasténce v prostorach, pripadné bude zaslano na uvedenou e-mailovou adresu.

V pfipadé, Ze anonymni podani je natolik nekonkrétni, nepodavajici dostatek Gdaji k samostatnému
zahajeni Setfeni nebo se jedna o natolik obecnou a neadresnou kritiku, na kterou by bylo moZnost
reagovat opét jen vseobecné, muizZe rozhodnout feditelka, takovéto anonymni podani nebude
prosetfovano.

VL.
Evidence

Zaznamy o prijatych stiznostech, pfipominkdch a pisemné podané podnéty jsou vyhotovovany ve
dvou vyhotovenich. Jedno obdrzi klient, jedno je zaloZzeno v pofadaci ,Evidence stiznosti, pfipominek
a podnétd“, ktery je uloZen v kanceldfi na adrese Dolni Dédina 2, Zlin — Pfiluky. Stiznosti jsou
zakladany chronologicky pod pofadovym Cislem vzestupné vzdy za jeden kalendarni rok.

Tabulka evidence je vedena v elektronické podobé a uloZena na internim uloZisti.

Evidencni list obsahuje:
- evidencni Cislo,

- datum pfijeti stiznosti,

- jméno, pfijmeni stéZovatele (nejde-li o anonymni Zadost);kontakt na stéZovatele;

- zpuUsob podani (Ustné, pisemné, jinou formou);

- davod stiznosti (strucné);

- jméno pracovnika, ktery stiznost pfijal, pripadné zapsal do formulare a jeho podpis;
- jméno pracovnika, ktery stiznost vyfizuje a jeho podpis;

- datum vyteseni stiznosti;

- opravnénost stiznosti;

- pfijata napravna opatreni.

O prijeti stiznosti je vidy vhodnou formou informovan stéZovatel, viz Pfiloha €. 2, a to nejpozdéji do
5 pracovnich dni.
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VII.

Seznamovani klientt s pravidly

Klienti, jejich opatrovnici jsou s témito pravidly sezndmeni pfi jednani se zajemcem o sluzbu, pfi
podpisu smlouvy a v pribéhu poskytovani sluzby. Klient ma moZnost si zvolit pro podani stiznosti
svého zastupce. Zastupce muZze byt jakakoli osoba blizka klientovi (napf. spolubydlici, klicovy
pracovnik, opatrovnik apod.). Klienti jsou na moZnost a zplUsob podani stiZznosti upozornovani

v pribéhu poskytovani socialni sluzby Ustné, pti prileZitosti nespokojenosti nebo na klientskych
schizkach. O informovani je proveden zapis v Cygnusu.

Postup pfi feSeni stiznosti je soucdsti Domaci fadu zafizeni, ktery je umistén v pfizemi na viditelném
misté.

VIIL.

Kontakty na nadfizeny organ, urady a instituce zabyvajici se kvalitou socidlnich sluzeb a
sledovanim dodrzovani lidskych prav

1. Organ nadfizeny poskytovateli socidlni sluzby:

Zlinsky kraj

Odbor socidlnich véci

tfida T. Bati 21

761 90 Zlin

Tel: +420 577 043 111

Email: podatelna@kr-zlinsky.cz

2. Nezdvislé organizace, které se zabyvaji sledovanim dodrzovani lidskych prav:

MPSV CR, Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2; e-mail: posta@mpsv.cz

Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 21, 150 00 Praha 5; e-mail: info@helcom.cz, tel.

Kancelar vefejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno, tel. 542 542 888; e-mail:
podatelna@ochrance.cz, tel. 542 542 888

Nezdvislou podporu a poradenstvi pfi uplatfiovani svych prav v souvislosti s vyfizovani
stiznosti mohou stéZovatelé ziskat: Obcanska poradna STROP, ul. Dlouha 2699, 760 01
Zlin, Tel.: 571 110 896
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V pripadé nespokojenosti s vyfizenim podané stiznosti nebo v pripadé, kdy podani nebylo vyfizeno
ve stanovené |hité, se stéZovatel mUze obratit na:

Ministerstvo prace a socialnich véci CR
Na Pofi¢nim pravu 1
128 00 Praha 2

WWW.MpsV.cz
Telefon: (+420) 950 191 111

E-mail: posta@mpsv.cz

ID datové schranky: sc9aavg

Zadost o provéreni zplGsobu vyfizeni stiznosti Ize podat do 60 dnl od doruéeni vyjadreni organizace
ke stiznosti nebo od uplynuti Ih{ity pro jeji vyfizeni.

Ministerstvo prace a socialnich véci je povinno do 30 dn(i od doruceni Zadosti o provéreni
informovat stéZovatele o vysledku prezkumu.


http://www.mpsv.cz/
mailto:posta@mpsv.cz
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Socialni sluzby pro osoby se zdravotnim
postizenim, prispévkova organizace

Na Hradku 100, 763 16 Frystak
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1 pfiloha VP Stiznosti
Chranéné bydileni Zlin

FORMULAR PRO PODANI STiZNOSTI

Vase jméno

Stiznost podavate na:

pracovnika

néco jiného

Jaké jsou divody Vasi stiznosti

Jak by méla tato situace vypadat, abyste si nemusel/a stéZovat?

Datum:

Podpis:
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Socialni sluzby pro osoby se zdravotnim
postizenim, prispévkova organizace 1 priloha VP Stiznosti
Na Hradku 100, 763 16 Frystak

1ICO: 708 509 17 Chranéné bydleni Zlin

Zaznam stiznosti podané ustni formou

stiznost zapsal/a |

popis stiznosti:

StéZovatel (zastupce stéZovatele):

Dalsi pfitomny pracovnik/ pracovnici: -

Jiné pfitomné osoby: -

podpis stéZzovatele:

Zaznam projednani stiznosti

stiznost projednal/li

stiznost byla/nebyla shledana opravnénou

zdivodnéni

zpusob napravy

vysledek jednani stéZovateli sdélen ustné
dne:

Byl jsem seznamen s vysledkem jednani a s moZnosti podat odvolani proti zplsobu vyfizeni stiznosti

Datum: Podpis stézovatele/ stéZovatelky:
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Socialni sluzby pro osoby se zdravotnim postizenim, pfispévkova

organizace 1 priloha VP Stiznosti
Na Hradku 100, 763 16 Frystak fox o e
1€0: 708 509 17 Chranéné bydleni Zlin

Zaznam stiznosti podané pisemnou formou

stiZznost prevzata dne:

popis stiznosti:

StéZovatel (zastupce stéZovatele):

Zaznam projednani stiznosti

stiznost projednal/li dne:

stiznost byla/ nebyla shledana opravnénou

zdavodnéni

zplsob napravy

zpusob doruceni vysledku jednani stézovateli: dne:

10
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Socialni sluzby pro osoby se zdravotnim

postizenim, prispévkova organizace 1 piifoha VP Stiznosti
Na Hradku 100, 763 16 Frystak fox o —
ICO: 708 509 17 Chranéné bydleni Zlin

Zaznam Ustni/ pisemné pFipominky

zapsal/a ‘ dne:

projednano na poradé/ s vedoucim sluzby
dne:

zaznam z jednani:

vysledek jednani:

Byl jsem sezndmen s vysledkem jednani a s moZnosti podat stiznost

Datum: Podpis uZivatele/uZivatelky
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Socialni sluzby pro osoby se zdravotnim
postizenim, prispévkova organizace

Na Hradku 100, 763 16 Frystak

ICO: 708 509 17

1 pfiloha VP Stiznosti
Chranéné bydleni Zlin

NAVRH AKTIVIT NA MESIC ..............

ZDE NAPISTE SVE NAVRHY NA AKTIVITY

AKTIVITA

ZAJEMCI
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Socialni sluzby pro osoby se zdravotnim

postizenim, prispévkova organizace 1 piiloha VP Stiznosti
Na Hradku 100, 763 16 Frystak fox o —
ICO: 708 509 17 Chranéné bydleni Zlin

Zaznam ustniho/ pisemného podnétu - ostatni podnéty

zapsal/a ‘ ‘ dne:

projednano na poradé/ s vedoucim sluzby
dne:

zaznam z jednani:

vysledek jednani:

Byl jsem sezndamen s vysledkem jednani a s mozZnosti podat stiznost

Datum: Podpis uzivatele/uZivatelky
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