Metodika €. 7 - Stiznosti na kvalitu poskytované sluzby

Nocleharna

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

Pravidla pfi podavani stiznosti

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

Stiznost je mozné podat poskytovateli anonymné.
¢ Do schranky d(véry, ktera je umisténa v prostorach Nocleharny.

e Do Knihy pfani a stiznosti, ktera je umisténa také v prostorach Nocleharny. Do Knihy pfani a
stiznosti je mozné stiznost zaznamenat také anonymné. Osoba muzZe pfi podani a zaznamenani
stiznosti vyuZzit pomoc pracovnika sluzby.

* Ustné kazdému pracovnikovi sluzby, ktery stiznost zaznamena.

Lhdta pro vyfizeni stiznosti je 30 dni, lh(ta mdZe byt prodlouzena, viz nize.
Na poskytovani socialnich sluzeb muizZe podat stiznost

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

b) zékonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce osoby, které je nebo byla poskytovana socialni
sluzba,

c) osoba blizka, nemUzZe-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba poskytovana,
s ohledem na svUj zdravotni stav nebo proto, Ze 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 zdkoniku, nebo

f) zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb

Stiznost se podava poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému sméfuje, a to ve lhlté 1 roku
ode dne, kdy nastala skuteCnost, ktera je pfedmeétem stiznosti. Podani stiznosti nesmi byt
stéZovateli, nebo osobég, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, jiz se stiznost tyka, a ktera
neni zaroven stézovatelem, na ujmu.



Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen

a) vyridit stiznost do 30 dnll ode dne, kdy mu byla dorucena; tuto lhGtu mizZe poskytovatel
socialnich sluzeb v odivodnénych pfipadech prodlouzit o dalSich 30 dnd; o prodlouzeni lhity a
ddvodech jejiho prodlouzeni je povinen informovat stéZovatele,

b) pisemné informovat stéZovatele o zplsobu vyfizeni stiznosti,
c) vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zpUsobu jejich vyfizeni a

d) umoznit stéZovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiznosti, a pofizovat z ni kopie
nebo vypisy

Obecné je Zadouci vyfidit stiznost v nejkratsi mozné dobé, tak aby nebyla snizovana dlstojnost
stézovatele i druhé strany a v co nejvetsi mife se snizil negativni vliv na budouci vztahy obou stran.
Bez zbytecného prodleni tedy prosSetfit stav véci, pfip. vyslechnout druhou stranu — osobu, na
kterou si stézovatel podal stiznost a dale pak informovat obé strany, jak byla stiznost vyfizena. Obé
strany pak maji moznost se ke zpUsobu vyfizeni stiznosti dale vyjadfit.

Stiznosti vyfizuje vedouci stiediska Nocleharna nebo feditel SOPRE CR o. p. s.

Nesouhlasi-li stézovatel s vyfizenim stiznosti podle § 99a nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve
stanovené Lh(ité, mize ve Lh(té 60 dnll ode dne doruceniinformace o zplsobu jejiho vyfizeni nebo
od uplynuti stanovené lhity pozadat ministerstvo o provéfeni vyfizeni této stiznosti; v Zadosti
stéZovatel uvede divod, pro¢ Zada o provéreni vyfizeni stiznosti.

Informovanost o stiznostech a postupu pfi jejich vyfizovani

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

Pracovnici socialnich sluzeb maji povinnost klienta i zajemce o sluzbu informovat o jeho pravu si
stézovat. Pfi vyfizovani stiznosti postupuji na zakladé této metodiky. Informace o stiznostech,
zplUsobu jejich podani a vyfizovani jsou vyvéSeny v prostorach Nocleharny a zvefejnény na
webovych strankach SOPRE CR o. p. s.

Klienti se mohou se svou stiznosti obratit na nasledujici instituce:

Méstsky ufad Chrudim, Odbor socialnich véci, Pardubickd 67, 537 16 Chrudim, tel.
469 657 111,e-mail: podatelna@chrudim-city.cz

Krajsky urad Pardubické kraje, Odbor socialnich véci, Komenského nam. 125, 532 11
Pardubice,tel. 466 026 111, e-mail: posta@pardubickykraj.cz

MPSV CR, Odbor socialnich sluzeb, socialni prace a sociélniho bydleni, Na Pofiénim pravu 1/376.
128 01 Praha 2, tel. 221 921 111, e-mail: posta@mpsv.cz

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

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

e-mail: podatelna@ochrance.cz
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Evidence stiznosti

Kazd4 stiznost je vedena pod evidenénim &islem. Ustni stiznosti jsou téZ zaznamenany do knihy
prani a stiznosti. Zdznam o stiZznosti 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 obé strany seznameny
s vysledkem stiznosti a jejich vyjadfeni. Stiznosti jsou ulozeny v uzamcéené skfini jako
dllezitda dokumentace vztahujici se k provozu sluzby a je s nimi nakladano dle platnych
predpist, které upravuji postup vedeni a uchovavani dokumentace. VSechny stiZnosti
jsou vyhodnoceny jednou ro¢né, zpravidla na zacatku nového roku. Toto vyhodnoceni je
soucasti komplexniho hodnoceni sluzby za uplynuly minuly rok.
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