Vyfizovani stiznosti

Kdokoliv ma moznost podat stiznost na poskytovani socialni sluzby. Stézovatel ma
moznost stézovat si na poskytovani socialni sluzby, aniz by se tato skuteé¢nost negativné
odrazila do spoluprace s nim. Ma pravo zmocnit za timto ucelem jinou osobu, ktera ho
bude v postupu feSeni stiznosti zastupovat. O této moznosti je pracovnikem na zacatku
spoluprace informovan. Za kvalitu dal§iho poskytovani sluzby po podani stiznosti
zodpovida dany pracovnik a jeho nadfizeny (dale koordinator), ktery pfimo dohlizi nad
zvolenymi postupy. Pracovnici organizace jsou se zpUsoby pfijimani a vyfizovani stiznosti
seznamovani v ramci zaskolovani.

Zpusoby podani stiznosti:

- anonymneé

- uvedenim jména stézovatele

- osobné pracovnikovi

- osobné a pisemné koordinatorovi

- pisemneé rediteli poboCky

- pisemné vedouci socialnich sluzeb

- pisemné spravni radé

- pisemné do schranky, ktera je za timto ucelem zfizena

- pisemné MPSV CR, Ceskému helsinskému vyboru, Vefejnému ochranci prav

U schranky stiznosti nebo na nasténkach, kde je sluzba poskytovana, jsou vyvéseny
informace k podavani stiznosti Klice od schranky ma koordinator. Koordinator
nasledné tuto stiznost fesi, dle nize uvedenych postupu.

V pfipadé pisemné anonymni stiznosti je pisemné vyrozuméni vyvéSeno na vhodném
misté v prostorach pobocky, kde je sluzba poskytovana. Toto misto je stézovateli
pisemné sdéleno vinformacich u schranky na stiznosti.

Za osobni formu podani stiznosti se povazuje i telefonat. V pfipadé telefonatu je
proveden zaznam o stiznosti a jeji vyfizeni se dal fidi obvyklymi postupy.

Kazdy stézovatel je opravnén stézovat si na spolupraci s pracovnikem v pfimé praci
a uroven poskytované sluzby:

1) pracovnikovi, ktery je objektem stiznosti. Pracovnik tuto skute¢nost sdéli svému
koordinatorovi, ktery dale postupuje podle bodu 2, nebo podle bodu 3 v pfipadsg, ze je
objektem stiznosti osoba koordinatora, ktery vykonava pfimou praci.



2) koordinatorovi, tstné nebo pisemné. Jestlize je objektem stiznosti pracovnik,
koordinator vyslechne zvlast nazor stézovatele a zvlast nazor pracovnika na nastalou
situaci. Pokud se pohled stézovatele liSi od pohledu pracovnika v popisu, jak situace
skutec¢né vypadala a nelze ji jinak podlozit, koordinator (pokud je to mozné) vyhleda
informace z jinych zdrojl (svédci udalosti). V pfipadé, Ze bude stéZovatel s feSenim
nespokojen, je koordinatorem poucen, Ze svoji stiznost mlze pisemnou formou
postoupit pfimému nadfizenému koordinatora.

3) fediteli pobocky. Nadfizenému koordinatora muize stéZovatel podat svou stiznost
nebo odvolani pouze pisemné. Reditel poboéky je povinen se konkrétni stiznosti zabyvat
a vyzadat si metodickou zpétnou vazbu od metodika sluzby. Postoj feditele pobocky
vyjadfuje odborny a objektivni nazor k pracovnimu vykonu zuéastnéného pracovnika a
reflektuje stav konkrétni situace. V pfipadé, ze bude stézovatel s feSenim nespokojen, je
informovan o tom, jak m(iZe svoji stiznost postoupit spravni radé spole¢nosti Clovék v
tisni, 0.p.s. V pfipadé, Ze stiznost je podana pfimo rediteli pobocky, je feSeni stiznosti
postoupeno koordinatorovi, ktery ji feSi zplsobem popsanym v bodu 2. Tento postup je
vyloucen v pfipadech, kdy je objektem stiznosti koordinator.

4) pisemné na centrale Clovéka v tisni, o.p.s. vedouci socidlnich sluzeb, Safafikova
17, Praha 2, (tuto moZnost muze stéZovatel vyuZzit az po vyCerpani predchazejicich
moznosti).

5) StéZovatel je opravnén podat pisemnou stiznost spravni radé spoleénosti Clovék
v tisni, o0.p.s., ktera ji po jejim obdrzeni projedna béhem nejblizSiho zasedani rady a
pisemné poda stéZovateli zpravu o vysledku jednéani do 30 dnli od zasedani (tuto
moznost mlZe stéZovatel vyuzit az po vycerpani pfedchéazejicich moznosti).

6) Neni-li stéZzovatel spokojen s vysledkem FeSenim jeho stiZnosti, miiZe se po
vycerpani predchozich moznosti odvolat k nasledujicim institucim:

- MPSV CR, Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2 - nesouhlasi-li stézovatel s
vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené Lhité, mlze ve lhaté 60
dnt ode dne doruceniinformace o zpusobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti stanovené
lhity pozadat ministerstvo o provéreni vyfizeni této stiznosti; v Zzadosti stéZovatel uvede
dlvod, pro¢ Zada o provéreni vyfizeni stiznosti.

- Ceskému helsinskému vyboru, Stefanikova 21, 150 00 Praha 5
- Vefejnému ochranci prav, Udolni 39, 602 00 Brno

Jedna-li se o pisemnou stiznost, je vyfizena bezodkladné, nejpozdéji do 30 dnii od
jejiho doruéeni pisemnou formou, ve zvlast obtiznych pfipadech je lh(ta prodlouZena
na 60 dni. O prlibéhu FeSeni stiznosti je proveden pisemny zdznam, ktery je archivovan
oddélené od spisu stéZzovatele. Jedna-li se o ustni stiznost, je proveden se
stézovatelem zaznam, kde je uvedena adresa, na kterou ma byt vyrozumeéni o



vyfizeni stiznosti zaslano. Zaznam o podani stiznosti provede spole¢né se
stézovatelem pracovnik nebo koordinator. Stézovatel ji podepiSe. V pfipadé
negramotnosti stéZovatele je k sepsani stiznosti pozvan svédek, kterého si stézovatel
zvoli. Pokud si takového svédka sam nezvoli, je mu nabidnuta moznost tak ucinit
dodatecné. V pfipadg, ze to stéZovatel u¢ini dodate¢né a zapis stiznosti zmeéni, pocita se
lhata znovu ode dne zmény stiZznosti. Lhita 30 dn( plati ode dne zapisu

stiznosti. Stiznosti jsou archivovany dva roky. K ucelu vyfizovani a archivovani stiznosti
je zaloZena slozka s chronologickym zaznamem stiznosti (zaznamy v této slozce
obsahuji zdznamy o stiznosti). Tuto slozku vede koordinator a za jeho obsah odpovida
spolecné s feditelem pobocky.

Pokud je stiznost podana na konkrétniho pracovnika, je stéZzovateli béhem Setfeni
stiznosti nabidnuta Ucast koordinatora na konzultacich nebo (pokud je to z personalnich
dlvodl mozné) mizZe vést konzultace jiny pracovnik. V pfipadé stiznosti na

fyzické napadeni stézovatele, spolupracovnika nebo jiné osoby,

sexualni obtézovani nebo podezreni ze spachani zavazného trestného ¢inu, bude do
zjisténi stavu a vyfeSeni stiznosti postupovano podle zavaznosti sdéleni nasledovné:
pracovnik mUze byt pfeveden na praci v jiné lokalité nebo na jiny typ prace, nebude
poskytovat sluzby, pfi kterych pfichazi do styku s rodinami, bude pracovat ve dvojici
nebo bude ¢erpat dovolenou. O téchto opatfenich rozhoduje feditel pobocky.

Pokud je stiznost podlozena, zjedna koordinator nebo jeho pfimy nadfizeny napravu v
feSeni pfipadu.

Napravnymi opatifenimi v pfipadé stiznosti jsou:

- omluva stézovateli

- sjednani napravy (moznost jiného feseni situace)

- napomenuti

- snizeni osobniho ohodnoceni

- pfefazeni na jinou pozici

- upozornéni na moznost rozvazani pracovniho pomeéru
- okamzité rozvazani pracovniho poméru

- podani trestniho oznameni

Napravna opatfeni jsou soucasti zapisu o prubéhu feseni stiznosti ve formulafFi
Evidence stiznosti. Tato opatfeni navrhuje koordinator jako personalni nadfizeny
pracovnika, po konzultaci s feditelem pobocky.

Pracovnici pamatuji vzdy na to, ze nejen stiznosti, ale i podnéty a pfipominky ke kvalité
poskytovani sluzeb, maji vést k rozvoji a zlepSeni.



