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Zkvalitiiovat poskytované socidlni sluzby prostiednictvim otevieného a pozitivniho
pristupu k pfijimani a Setfeni stiznosti, podnétli a pripominek tykajicich se kvality a
zpusobu poskytovani socidlnich sluzeb a realizaci opatfeni z nich vyplyvajicich.

S ohledem na pfinos pro rozvoj kvality poskytovanych socidlnich sluzeb se pravidla pro
pfijimani a vyfizovani stiznosti uplatiuji stejné i pfi resSeni pfipominek a podnétu.
Poskytovatel socialnich sluZeb zajistuje podavani a vyfizovani stiznosti v souladu se zdkonem
¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, zejména § 88 pism. e) a § 99a a § 99b, ve znéni
pozdéjsich predpist.

Postup pfi vyfizovani stiznosti respektuje pravo osob na ochranu pred jakoukoli Ujmou v
souvislosti s podanim stiznosti a zajistuje nestranné, transparentni a prezkoumatelné
vyfizeni.

Pfi nakladani s osobnimi Udaji postupuje poskytovatel v souladu s Obecnym natizenim o
ochrané osobnich udaji (GDPR).

Poskytovatel soucasné vychazi z principll ochrany lidskych prav a zakladnich svobod,
zejména z Listiny zakladnich prav a svobod.

Zakladni pojmy:

Stiznost - Stiznosti se rozumi jakykoli uUstni nebo pisemny podnét, pfipominka nebo
nesouhlas s kvalitou, zplisobem nebo rozsahem poskytovani socialni sluzby ¢i s chovanim
zaméstnancl zatizeni vyzadujici pisemnou zpétnou vazbu.

Podnét - Podnétem se rozumi jakykoli Ustni nebo pisemny navrh na zlepSeni nebo zménu v
poskytovani socidlni sluzby, jeji organizaci ¢i prostfedi zafizeni, ktery neobsahuje kritiku, ale
sméruje k inovaci nebo rozvoji a mliZe, ale nemusi, vyzadovat pisemnou zpétnou vazbu.

Modry kli¢ 0.p.s. — Vnitini predpisy
SQ 7 — Pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti




MODRY KLIC o.p.s..

registrovany poskytovatel socialnich sluzeb
Se sidlem: Smolkova 567/2, Praha 4 - Kamyk
Pravni forma: obecné prospésna spolecnost
Zrizovatel: Ing. Mgr. Milana Remarova, Mgr. Radovan Netusil

Pfipominka - Pfipominkou se rozumi Ustni nebo pisemné upozornéni na konkrétni
skutecnost tykajici se bézného provozu sluzby, které nemad charakter nesouhlasu ani navrhu
na zasadni zménu, zpravidla nevyzaduje formalni zpétnou vazbu.

Stiznost muze podat:

uzivatel sluzby,
jeho zdkonny zastupce, opatrovnik, podpurce ¢i zmocnénec,

¢len rodiny nebo jind blizka osoba, nemUze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla
socialni sluzba poskytovana, s ohledem na svij zdravotni stav nebo proto, Ze zemrela,

verejny ochrance prav nebo jiny kontrolni organ,
zaméstnanec zatizeni (interni upozornéni),
stdzista, praktikant nebo dobrovolnik,

osoba, ktera byla svédkem urcité situace na verejnosti vztahujici se k poskytované
socialni sluzbé, k niz nezustal lhostejny a na kterou reaguje (ddle jen stéZovatel).

Zpuisoby podavani stiznosti:

Ustné: Pfi Ustnim poddni kompetentni pracovnik se stéZovatelem sepide zdapis
obsahujici: datum sepsani, jméno stézovatele, jeho vztah k uzivateli a poskytovateli,
predmeét stiznosti (kritizovana udalost), pfipadné svédky udalosti, jméno, funkci a
podpis pracovnika, ktery zapis sepsal a podpis stéZovatele. Pfi telefonickém podani
sepiSe pracovnik zapis odpovidajici Ustnimu podani s vynechanim podpisu
stéZovatele.

Pisemné (v listinné ¢i elektronické podobé): Pro pisemné podani stiznosti je
doporuceno uvést Udaje odpovidajici zapisu uUstniho podani stiznosti. Posuzuje se
obsah stiznosti, nikoli jeji forma. Pisemnou stiznost lze podat prostfednictvim posty
(véetné elektronické nebo datovou schrankou) nebo ji umistit do schranky Rady
rodicl umisténé ve vestibulu hlavni budovy.

Anonymné: Anonymni stiznosti podané pisemné (vCetné elektronické posty) di
telefonicky jsou feSeny na schizi Poradniho sboru, ktery povéfi Setfenim skupinu
pracovnikl nebo pracovnika a ve stanovené |h(té kontroluje vysledek Setreni a
realizaci pripadnych opatfeni z néj vyplyvajicich. S ohledem na pfitomnost citlivych
udajli také rozhodne o zpUlsobu a mife jejich zverejnéni.

Pro podani pisemné stiznosti nebo zapis Ustniho ¢i telefonického podani stiznosti lze
vyuzit formuldf, ktery je pfilohou tohoto dokumentu.
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U uZivatell stézkym ¢i hlubokym stupném mentdlniho postizeni nebo tézkym
kombinovanym postizenim je za stiznost povaZovan i stav déle trvajici nepohody Ci
nespokojenosti. Po vylouceni zdravotnich obtiZi je vidy nutné zkoumat i moZnost
nespokojenosti s kvalitou ¢i zpisobem poskytovani socidlni sluzby. V této souvislosti
je dllezitd role klicového pracovnika.

Poskytovatel zajisStuje pristupnost systému podavani stiznosti i pro osoby se
specifickymi komunikacnimi potfebami (s podporou pracovnika, moZnosti vyuZziti AAK
apod.)

Stiznost nesmi vyrizovat osoba, vici které sméfuje, je zajiSténa nestrannost a
objektivita Setfeni.

StéZovatel nesmi byt znevyhodnén ani sankcionovan a podani stiznosti nema vliv na
poskytovani sluzby”

Evidence stiznosti:

Stiznost prijima povéreny pracovnik.
Kazda stiznost je evidovdna pod evidenénim Cislem v knize stiZznosti.

Pti evidenci se zaznamendva:
— datum pfijeti stiznosti,
— identifikace stézovatele,
— strucny obsah stiznosti,
— osoba odpovédna za vyfizeni,
— termin a zpUsob vyfizeni.

StéZovatel mad moZnost nahliZet, pofizovat kopie a vypisy z dokumentace, kterou
zafizeni o stiznosti vede.

Dokumentace je chranéna dle GDPR.

Postup projedndvani stiznosti:

Pfijmout stiznost muze jakykoliv pracovnik, odpovida pak za jeji vytizeni ¢i predani
svému primému nadfizenému dle nastavenych pravidel opravnénosti k reSeni (viz
nize). Ten stiznost zaeviduje, vyfizuje a v terminu predava odpovéd stézovateli.
V praxi tak béiné stiznosti nejcastéji vyrizuje vedouci skupiny, dale vedouci dané
sluzby, zavazné nebo opakované stiznosti vyfizuje poradni sbor a jim povérené osoby.

Pracovnik v ptfimé péci, ktery je prvnim kontaktem stéZovatele, mlze pfijmout
stiznost nebo nabidnout pomoc se sepsanim stiznosti pouze v pfipadé, Ze je zajistén
bezpeény provoz pfimé péce — neni-li zaméreni pozornosti na stéZovatele prekazkou
pro bezpecény vykon Cinnosti (péce o uzivatele). V opacném pripadé stéZovateli sdéli,
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Ze stiznost bere na védomi a bude neprodlené informovat nadfizeného pracovnika,
ktery stéZzovatele bude kontaktovat nejpozdéji nasledujici pracovni den a postupovat
dle nastavenych pravidel.

Postup vyfizovani: 1. Pfijeti a potvrzeni stiZznosti
2. Posouzeni a urceni resitele
3. Prosetteni (rozhovory, dokumentace)
4. Vyhodnoceni a navrh opatfeni
5. Pisemné vyjadreni (odlGvodnéné)
6. Zavedeni opatreni

Postup projednavani stiznosti zaméstnancu:

Stiznosti a pripominky fesi vidy nejblizsi nadfizeny pracovnika, proti komu byla
stiznost smérovana. V pripadé neuspokojivého reseni se mlze pracovnik obratit
k dalSimu nadfizenému az po feditelku organizace.

Nadfizeny pracovnik je povinen vyslechnout stiznosti a pfipominky svého
podtizeného, spolecné s nim se pokusit o feSeni a v pripadé trvani problému resit
tyto stiznosti vramci poradniho sboru. S vysledkem fizeni je nadfizeny pracovnik
povinen informovat doty¢ného podfizeného. O jednani poradniho sboru se vede
zapis, kde se projednané stiznosti i s vysledky fizeni dokumentuiji.

Lhdta pro feSeni stiznosti:

Kazda stiznost je vyrizena bezodkladné, nejpozdéji do 30 dni ode dne, kdy byla
zatizeni dorucena. StéZovatel je vyrozumén o vysledku Setfeni a o pfipadnych
opatrenich v pripadé odlvodnénosti stiznosti.

V odlvodnénych pripadech muize poskytovatel socidlnich sluzeb lhGtu pro vyfizeni
stiznosti prodlouzit o dalSich 30 dn(, o ¢emz informuje stéZovatele.

O vysledku je stéZovatel informovan pisemné, pokud neni anonymni.

Zadost o prezkoumani:

Zadost o prezkoumani v pfipadé nespokojenosti s vyFizenim stiznosti je ndsledné
smérovana na nadfizeného pracovnika pavodniho fesitele.

Pokud stéZovatel nesouhlasi s vyrizenim stiznosti, mlzZe se obratit na vedouciho
zafizeni (pf¥i prvni stiznosti vyfizované jinym pracovnikem), Spravni radu Modry kli¢
0.p.s., zrizovatele sluzby, krajsky urad, MPSV, vefejného ochrance prav ¢i jiné
prislusné organy.

Pokud stéZovatel nesouhlasi s vyfizenim stiznosti, nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve
stanovené |hité, mize ve lh(té 60 dnl ode dne doruceni informace o zpUsobu jejiho
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vyfizeni nebo marného uplynuti Ihaty pozadat ministerstvo o provéreni vyfizeni této
stiznosti.

UzZivatelé sluzby, jejich opatrovnici nebo zakonni zastupci, své stiznosti, pokud nebyly
upokojivé vyreSeny v ramci konzultaci s odbornym personalem v ramci skupiny, kde
je uzivatel sluzeb umistén, nebo s vedenim organizace Modry kli¢ o.p.s., poddvaji
stiznost pisemnou formou Spravni radé Modry kli¢ o.p.s.

Rada je povinna fesit pfijaté stiznosti uZivateld sluzeb na nejblizsi schlizce spravni
rady, osobné nebo pisemné informovat uZivatele sluzeb a vedeni zafizeni o feseni
stiznosti a provést o tomto zdapis. V pfipadé, Ze spravni rada neni schopna stiznost
fesit, je pro feSeni dané stiznosti svolana spolecna schlize Poradniho sboru a spravni
rady. O konetném fteSeni je proveden zapis a informovan uZivatel sluzeb
prostfednictvim spravni rady.

Spravni rada Modry kli¢ o.p.s. feSi rovnéz stiznost namifenou proti feditelce
organizace.

S postupem projedndvani stiznosti jsou zaméstnanci i uzivatelé sluzeb seznameni pfi podpisu
prislusné smlouvy a tato pravidla jsou pristupnd na pozadani v sekretaridtu organizace
Modry kli¢ o0.p.s., pro zaméstnance jsou pfistupna na vnitini siti organizace (= I~ verejné
- [/ Vnitfni predpisy) a verejné dostupna jsou také na webové strance organizace
www.modry-klic.cz.
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