STiZNOSTI NA KVALITU NEBO ZPUSOB POSKYTOVANi SOCIALNI
SLUZBY

Co je stiznost: projev nespokojenosti klienta, nebo jiné osoby s poskytovanou sluzbou, nebo zpusobem jakym je
sluzba poskytovana. Stiznost mlze byt podana Ustni, pisemnou (e-mailem, postou), anonymni formou. StiZnosti
mohou mit anonymni formu, a to i v pfipadé ustni €i pisemné stiZznosti, pokud si navrhovatel nepfeje byt v
zdznamu jmenovan, pracovnik je povinen toto rozhodnuti respektovat. Stiznost musi byt vzdy zapséna do
Evidence stiznosti — prehled stiznosti. VSechny stiznosti, podnéty a pripominky musi byt reSeny a pisemné
zaznamenavany.

ZPUSOBY PODANI A RESENI STiZNOSTI

Ustni stiznost mdZe byt podana napf. pracovnikovi v sociélnich sluzbach (PSS), vedoucimu pfimé péce,
socialnimu pracovnikovi, vedoucimu stfediska, RR, PR, generalnimu Fediteli, pfipadné statutarnimu fediteli
organizace. Bez ohledu na to, komu je stiznost podana je pracovnik organizace povinny stézovatele vyslechnout
a nasledné predat informaci o stiznosti neprodlené svému nadfizenému. StiZznost je sepsana, zaevidovana,
feSena, a o jejim vysledku je informovan stéZovatel pisemné do 14 pracovnich dnd s moZnosti odvolani se, a to
do 14 pracovnich dnl od obdrzeni pisemného vyjadreni.

Pisemnou stiznost je mozno poslat:
1) Postou - na adresu strediska (kazdy si doplIni svoji):
Nebo na adresu sidla organizace Global Partner socialni sluzby s.r.o.

Global Partner socialni sluzby s.r.o.
Na Skrobech 246
252 25 JinoCany

Pro pfijimani pisemnych stiznosti je také ur¢ena schranka oznacena ,Schranka duvéry“ nebo ,,Stiznosti“, ktera se
nachazi v budové daného stfediska, nebo do postovni schranka na budové strediska.

2) Elektronicky na emailovou adresu vedouci/ho stfediska (kazdy si doplni svoiji):

Pracovnik, ktery stiznost obdrzi postupuje stejné jako pii obdrzeni pisemné stiznosti. Stiznost je predana
vzdy neprodlené nadfizenému, je sepsana, zaevidovana, feSena, a o jejim vysledku je informovan
stézovatel pisemné do 14 pracovnich dni s moznosti odvolani se, a to do 14 pracovnich dnti od obdrzeni
pisemného vyjadieni.

Anonymni stiznost je feSena stejnou formou jako stiznost uUstni €i pisemna, jen neni o vysledku feSeni
informovan stézovatel z toho dlivodu, Ze ve stiznosti neni uveden zadny kontakt, (st€zovatel si nepreje, aby jeho
jméno ve stiznosti bylo uvedeno). V pfipadé, Ze stiznost neni vhozena do poStovni schranky, nebo zaslana
elektronicky, atd., a je pfedana pracovnikovi, pracovnik pfi pfedani a naslednému feSeni stiznosti, vzdy cti
anonymitu stéZovatele. Pracovnici jsou seznameni se stiZznosti a jejim feSenim na pracovni poradé.

Anonymni stiznosti je mozné vhodit do schranky na jednotlivych stfediscich.



Anonymni stiznost a vysledek jejiho feSeni je vzdy vyvéden na nasténce daného stfediska, kam byla anonymni
stiZznost doru€ena.

Postup pfi FesSeni stiznosti:

Postup pfi feSeni stiznosti je feSen vzdy stejnym postupem, bez ohledu na to, kterého pracovnika, klienta, Ci
situace se stiznost tyka. Pozor si davame na stfed zajmu, ktery miiZze pfi postupu v feeni stiznosti nastat. Resit
stiznost mohou povéreni pracovnici svym pfimym nadfizenym.

Postup pfi feSeni stiznosti:

v' Vramci pracovnikil stfediska — v pfipadé, Ze se stiznost tyka pracovnik(l stfediska, nebo ji poda

pracovnik stfediska, je stiZnost zaevidovana, vedena a feSena vZzdy na daném stfedisku nadfizenym
pracovnikem - vedoucim stfediska.
Vedouci stfediska stiznost neprodlené zaeviduje do Evidence stiznosti, ktera je ulozena v Sanonu a
v uzamykatelné skfini na stfedisku. SepiSe ,Zaznam o stiznosti“ a zkontaktuje klienta a jeho pecujici
osoby, se kterymi si domluvi termin proSetfeni stiznosti. Pokud je stiznost sméfovana na pracovnika
stfediska je stiznost feSena pfimo s nim. Z jednani je vyhotoven ,, Zaznam o stiznosti“. Klient, rodina,
opatrovnik, pracovnik, jsou vzdy seznameni s dalSim postupem v feSe ni stiznosti, kdy bude zaslano,
predano pisemné vyrozuméni stiznosti. Lhuta pro vyfeSeni a zaslani pisemného vyrozuméni stéZovateli
je 28 pracovnich dni od zaevidovani stiznosti. StéZovatel je také seznamen s tim, Zze se mlze v pfipadé
nesouhlasu feSeni stiznosti do 14 pracovnich dnl od doru€eni vyrozuméni odvolat.

v" V ramci pracovnikii managementu (regionalnich, personalnich, provoznich, ekonomickych feditelll a

generalniho feditele, popfipadé statutarniho feditele) je stiznost zaevidovana vzdy pracovnikem, ktery
stiznost obdrzel a je postoupena pfimému nadfizenému pracovnika, kterého se stiznost tyka. Ten maze
povéfit k FeSeni stiznosti (napf. z divodd mozného stfetu zajmu) jiného kompetentniho pracovnika.
Veskeré originaly podkladi ke stiznosti jsou vedeny v centralni Evidenci stiznosti organizace v sidle
generalniho Feditele organizace. Kopie si ponechava pracovnik, ktery stiznost fesil.
Pracovnik, ktery stiZnost obdrzZel ji zaeviduje do Evidence stiZnosti a sepiSe Zaznam o stiZnosti.
Nadfizeny Ci povéfeny pracovnik zkontaktuje pracovnika, na kterého je stiznost podana a domluvi si
s nim termin projednani stiznosti. Lh{ta pro vyfeSeni a zaslani pisemného vyrozuméni stéZovateli je 28
pracovnich dni od zaevidovani stiznosti. StéZovatel se mlze v pfipadé nesouhlasu fe$eni stiznosti do
14 pracovnich dna od doruceni vyrozuméni odvolat, a to do 14 pracovnich dnli od obdrZzeni pisemného
doruceni.

Z celého procesu feSeni stiznosti musi byt zifejmé:
- Zaevidovani stiznosti ,Evidence stiznosti*

- Proces feSeni stiznosti ,Zaznam o stiznosti*

- Pisemné vyjadreni pracovnika ke stiznosti

- VyfeSeni stiznosti ,Odpovéd na stiznost*

— Pisemné vyjadreni ke stiznosti a omluva stéZovateli

— Zajisténi neopakovani situace

— Nahrada zplsobené ujmy napf. kompenzaci

— Karny pohovor s pracovnikem, doplnéni znalosti a informaci pracovnika, dozor nad jeho praci, odebrani
osobniho ohodnoceni, vytykaci dopis

— Realizace intervize, supervize pro pracovnika, pracovnik(, ktefi byli za¢astnény v pfipadu

—  ZvySovani kvalifikace pracovnika — kurz, Skoleni, doplnéni informaci

— Finanéni postih pracovnika, eventualné vylouc€eni z pfimé prace s klienti sluzby



Kompetenci k feSeni stiznosti na jednotlivych stfediscich ma vedouci pobocky. Podilet se na procesu pfi feSeni
stiznosti vS8ak mize i osoba, ktera stiznost pfijala. V pfipadé, ze feSeni stiznosti pfesahuje ramec jejich znalosti,
dovednosti a kompetenci, nebo je zde mozny stfet zajmd, je stiznost postoupena vzdy pfimému nadfizenému,
nebo mlZe byt pfizvan k feseni stiznosti.

V pfipadé, Ze je podana stiznost na cCinnost feditell, je po fadném zaevidovani a sepsani stiznost pfedana
generalnimu fediteli organizace k feSeni. Generalni feditel mize povéfit osobu, ktera stiznost bude fesit a
seznami ho nasledné s vyfeSenim celé stiznosti. V pfipadé podani stiznosti na generalniho Feditele je stiznost
feSena statutarnim feditelem organizace.

Resit stiznost nemuzZe osoba, které se obsah stiZnosti tyka.

V&echny podnéty jsou vnimany jako impuls pro zkvalitnéni stavajici sluzby. Zadny podnét, pfipominka ani
stiznost nesmi mit vliv na poskytovani sluzby klienti, ktery ji vznesl, nebo na pracovnika, ktery stiznost podal.

V pfipadé, ze stézovatel neni spokojen s vyfeSenim stiznosti, ma moznost se proti postupu pfi vyfizovani, €i
samotnému vysledku vyfizeni stiznosti vyjadfit namitkou do 14 pracovnich dnl od obdrzeni pisemného vyjadreni.

Stézovatel ma moznost se obratit:

Na vedouciho pracovnika dané pobocky, v pfipadé, Ze neni spokojen s feSenim je mozné podat namitku
nadfizenému, coz je:

Vedeni organizace:

Regionalnimu fediteli pro danou oblast Moravy, Vysoginy, Cech, nebo jednateli celé organizace.

Ministerstvo:

Dale pak nesouhlasi-li st€Zzovatel s vyfizenim stiznosti podle § 99a nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené
Ihaté, mize ve Ihaté 60 dni ode dne doruceni informace o zpusobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti stanovené
IhGty pozadat ministerstvo o provéfeni vyfizeni této stiznosti; v Zadosti stéZovatel uvede dlvod, pro¢ zada o
provéfeni vyfizeni stiznosti.

Ministerstvo na Zadost stéZovatele vyfizeni stiznosti provéfi. Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen
poskytnout ministerstvu soucinnost pfi provéfeni vyfizeni stiznosti.

PFi provéreni vyfizeni stiznosti je ministerstvo opravnéno vyzadat si vyjadreni organl vefejné spravy, popfipadé
fyzickych a pravnickych osob, jejichz €innost souvisi s poskytovanim socialni sluzby. Tyto organy a osoby jsou
povinny na zakladé zadosti ministerstva a v jim stanovené Ih(té vyjadreni poskytnout.

Ministerstvo zadost o provéfeni vyfizeni stiznosti odlozi, jestlize je zjevné neopodstatnéna, jde o stiznost ve véci,
ktera jiz byla ministerstvem provéfena, nebo o opakovanou zadost, kterd neobsahuje nové skuteCnosti. Tuto
informaci ministerstvo sdéli pisemné stézovateli.

Ministerstvo provéfi vyfizeni stiznosti do 60 dnli ode dne, kdy mu byla Zadost doru¢ena, nebo 90 dnu ode dne,
kdy mu byla Zadost dorucena, jestlize je tfeba vyzadat si vyjadfeni organli vefejné spravy nebo osob popsanych
vyse.

Déle Ministerstvo zpracuje pravidla pro provéreni vyfizeni stiznosti, vede evidenci o podanych zadostech o
provéfeni vyfizeni stiznosti a o vysledku jejich provéfeni, umozni stéZovateli nahlizet do spisu vedeného k jim
podané zadosti a pofizovat z n&j kopie Ci vypisy a pisemné vyrozumi stéZovatele a dot€eného poskytovatele
socialnich sluzeb o vysledku provéfeni vyfizeni stiznosti.

Je-li zadost o provéreni vyfizeni stiznosti opravnéna, ulozi ministerstvo poskytovateli socialnich sluzeb povinnost
odstranit nevyhovujici stav, nebo poda podnét k dalSimu postupu pFisluSnému organu vefejné spravy.



Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen nevyhovuijici stav odstranit ve Ih(té stanovené ministerstvem a podat o
tom ministerstvu pisemnou zpravu.

Verejny ochrance/Ombudsman

Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti ani ze strany Ministerstva. MiZe se stéZovatel obratit na
Ombudsman, ktery zkontroluje postup ministerstva: zda postupoval, jak mél. Stiznost se muze podat osobné
nebo pisemné.

Povinnosti pracovnik pfi vyfizovani stiznosti

Pracovnici, ktefi se zabyvaji pfijetim, proSetfenim a vyjadfenim ke stiZnostem, se fidi nasledujicimi zasadami:

Bezpeci: Vstficné a vécné pfijeti stiznosti, poskytnuti podpory a ¢asu pfi podavani stiznosti, ochrana
pfed tim, Ze se podani stiznosti neobrati proti podavateli — stéZzovateli.

Diskrétnost: Prijeti stiznosti v klidu, nejlépe v samostatné kancelafi, bez ruSeni jinymi osobami, s
dodrZenim etickych pravidel a mi€enlivosti.

Objektivnost: Snaha o maximalni objektivitu a spravedinost.
Nezavislost: Povéfeny pracovnik se nesmi nachazet ve stfetu zajma.

Efektivita: Rychlé provéfeni stiznosti, bez zbytec¢nych pritah(, pokud mozno s jasnym zavérem,
uplatnéni konkrétnich napravnych opatfeni.

Kontakty pro podani stiznosti:

Jméno a pfijmeni: Bc. Zuzana Vlkova, DiS.

Adresa: Okruzni 1779, 396 01 Humpolec
Tel.: 601 151 313

e-mail: vlkova@vasesocialnisluzby.cz
internet: www.vasesocialnisluzby.cz

Jméno a pfijmeni: Mgr. Marian Svoboda

Adresa: CSA 398, 464 01 Frydlant
Tel.: 739 286 516

e-mail: marian.svoboda@gp.cz
internet: www.vasesocialnisluzby.cz

Jméno a pfijmeni: Kristyna Neumannova, DiS.

Adresa: Zizkovo namésti 133/20, 796 01 Prost&jov
Tel.: 601 152 619

e-mail: neumannova@vasesocialnisluzby.cz
internet: www.vasesocialnisluzby.cz


mailto:marian.svoboda@gp.cz
http://www.vasesocialnisluzby.cz/

Ing. Patrik Balla
Adresa:

e-mail:

internet:

jednatel

Dubec&ska 3131/67, 100 00 Praha
patrik.balla@gp.cz
www.vasesocialnisluzby.cz

Ing. Lukas Knapp jednatel

Adresa:
e-mail:
internet:

Mgr. Eva Vojtova

Adresa:
e-mail:
internet:

Dubec&ska 3131/67, 100 00 Praha
lukas.knapp@gp.cz
www.vasesocialnisluzby.cz

feditelka pro socialni sluzby
Dubecéska 3131/67, 100 00 Praha
vojtova@vasesocialnisluzby.cz
www.vasesocialnisluzby.cz

Pokud neni spokojen s feSenim stiznosti dale je mozné se obratit napfiklad na:

Adresa:
internet:

Adresa:
internet:

Adresa:
e-mail:
internet:

Zborovska 81/11, 150 00 Praha 5
www.kr-stredocesky.cz

Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2
WWW. MpsV.cz

Udolni 39, 602 00 Brno
podatelna@ochrance.cz
http://www.ochrance.cz
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