Metodika €. 7 - Stiznosti na kvalitu poskytované sluzby

Nizkoprahové denni centrum

Stiznost je projev nespokojenosti klienta ¢i jiné osoby s poskytovanou sluzbou. Je to zaroven
projev potieby kritizovany stav zménit a dosahnout napravy. Stiznosti jsou zdrojem informaci
pro zjistovani kvality sluzby a jeji hodnoceni.

Pravidla p¥i podavani stiznosti

Kazdy klient, zdjemce o sluzbu nebo jind osoba. ma pravo podat si stiznost na poskytovanou
socialni sluzbu. O tomto pravu jsou osoby informovany srozumitelnou formou. Pfi podani
stiznosti se miize klient ¢i zajemce nechat zastoupit jinou osobou, které duveiuje. Je mozné
stézovat si na podminky sluzby (prostfedi, chovani jiného klienta) nebo na pfistup a chovani
pracovniku sluzby.

StiZznost je mozné podat anonymné:
* Do schranky davéry, kterd je umisténa v prostorach NDC a Nocleharny.

* Pisemn¢ do Knihy pfani a stiznosti, kterd je umisténa také v prostorach NDC a Nocleharny.
Do Knihy prani a stiznosti je mozné stiznost zaznamenat také anonymné. Osoba muze pii
podani a zaznamenani stiznosti vyuzit pomoc pracovnika sluzby.

« Ustné kazdému pracovnikovi sluzby, ktery stiznost zaznamena.
Lhita pro vytizeni stiznosti je 30 dni.

Na poskytovéni socialnich sluzeb mizZe podat stiznost

a) osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

b) zakonny zéstupce, opatrovnik nebo podplrce osoby, které je nebo byla poskytovana socialni
sluzba,

c) osoba blizka, nemUze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba poskytovana,
s ohledem na svij zdravotni stav nebo proto, Zze zemfela,

d) osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

e) ¢len domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, opravnény k
zastupovani této osoby podle ob¢anského zakoniku, nebo

f) zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb

Obecné je zadouci vyridit stiznost v nejkratsi mozné dobé, tak aby nebyla snizovana
diistojnost stéZovatele 1 druhé strany a v co nejvetsi mife se snizil negativni vliv na budouci
vztahy obou stran.

Bez zbyte¢ného prodleni tedy proSetiit stav véci, ptip. vyslechnout druhou stranu — osobu, na
kterou si stéZovatel podal stiZznost a dale pak informovat ob¢ strany, jak byla stiznost vytizena.
Obé strany pak maji moznost se ke zptisobu vyfizeni stiznosti dale vyjadrit.

Stiznosti vytizuje vedouci stfediska Nizkoprahové denni centrum.



Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti podle § 99a nebo nebyla-li stiznost vyfizena
ve stanovené Lh(té, maze ve lhaté 60 dnd ode dne doruceni informace o zpUlsobu jejiho
vyfizeni nebo od uplynuti stanovené Lhlty poZadat ministerstvo o provéreni vyfizeni této
stiznosti; v Zadosti stéZovatel uvede dlivod, pro¢ Zada o provéreni vyfizeni stiznosti.

Informovanost o stiznostech a postupu pri jejich vyrizovani

Klienti a zajemci o sluzbu jsou o svém pravu stézovat si na prubeh sluzby informovani uz pii
jednani o poskytnuti sluzby, pfip. na pocatku jejiho poskytovani. Informace jim poda socialni
pracovnik nebo pracovnik v socidlnich sluzbach dle par. 116, odst. 1, pism. d) zdkona O
socialnich sluzbach, ktery s nimi uzavira smlouvu o poskytovani sluzby, at’ uz ustni nebo
pisemnou a sepisuje s nimi vstupni kartu sluzby.

Pracovnici socidlnich sluzeb jsou poucCeni o své povinnosti klienta 1 zdjemce o sluzbu
informovat o jeho pravu si st¢Zovat. Pti vyfizovani stiznosti postupuji na zaklad¢ této metodiky.

Klienti se mohou se svou stiZznosti obratit na nasledujici instituce:

Méstsky urad Chrudim, Odbor socidlnich véci, Pardubickd 67, 537 16 Chrudim, tel.
469 657 111,

e-mail: podatelna@chrudim-city.cz

Krajsky arfad Pardubické kraje, Odbor socidlnich véci, Komenského nam. 125, 532 11
Pardubice,

tel. 466 026 111, e-mail: posta@pardubickykraj.cz

MPSV CR, Odbor socidlnich sluzeb, socidlni prace a socidlniho bydleni, Na Pofi¢nim pravu
1/376. 128 01 Praha 2, tel. 221 921 111, e-mail: posta@mpsv.cz

Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 21, 150 00 Praha 5, tel. 220515188, e-mail:
sekr@helcom.cz

KancelaF vefejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno, tel. 542 542 111,

e-mail: podatelna@ochrance.cz

Evidence stiznosti

Kazda stiznost je vedena pod evidenénim &islem. Ustni stiznosti jsou téZ zaznamenany do knihy
prani a stiznosti. Zaznam o stiznosti je proveden také v elektronické podobé¢, a to v denni knize
konkrétni sluzby v systému Equip. Na kazdé stiznosti je uvedeno datum, kdy byla podana. Dale
zaznamenano, jak byla stiznost vyfizena. Datum, kdy byly ob¢ strany seznameny s vysledkem
stiznosti a jejich vyjadfeni.  StiZnosti jsou uloZeny v uzamcené skiini jako dualeZita
dokumentace vztahujici se k provozu sluzby a je s nimi nakladano dle platnych predpisi, které
upravuji postup vedeni a uchovavani dokumentace. VSechny stiZnosti jsou vyhodnoceny
jednou ro¢né, zpravidla na zac¢atku nového roku. Toto vyhodnoceni je soucasti komplexniho
hodnoceni sluzby za uplynuly minuly rok.

Ing. Dana Pilafova

feditelka SOPRE CR o. p. s.
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