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Pravidla pro podavani stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani socialni
sluzby

Tato pravidla jsou na webovych strankach zverejnéna na zakladé zakonné povinnosti vyplyvajici z novely
zdkona o socialnich sluzbach, kterd poskytovatelim uklada povinnost sva vnitini pravidla pro podavani a
vyfizovani stiznosti zverejnit, aby byla zajisténa jejich transparentnost a verejna dostupnost pro vsechny
klienty i dalsi opravnéné osoby.

Stiznosti v Prostoru+ povaZujeme za kli¢ovy zdroj informaci o spokojenosti klient(i a klientek a o tom, zda
sluzba odpovida jejich potrebam. Jsou nastrojem kontroly klient(i nad poskytovanou sluzbou a slouzi jako
ochrana proti neopravnénému zasahu do prav a chranénych zajma.

Klienti maji pravo pfi sepisovani stiznosti pozadat o pomoc kteréhokoliv pracovnika nebo pracovnici sluzby,
kterou zrovna vyuzivaji. Pracovnici jsou povinni stiznost s klienty Fesit a nabidnout jim potfebnou podporu a
pomoc pfi jejim formulovani. Stiznosti nejsou stéZovatellim ani klientlim na Gjmu, neohrozi jakkoliv vyuzivani
sluzby.

Formalni naleZitosti stiZznosti a doporuceny postup reseni

Stiznost na poskytovani socialni sluzby smi podavat klient, jeho zastupce, blizkd osoba, zmocnénec, ¢len
domacnosti nebo zaméstnanec organizace.

Kazdy zaznam o stiznosti by mél obsahovat:

e Identifikace: Jméno a prijmeni stéZovatele (nebo kod klienta). U anonymni stiznosti z(istava Gdaj
nevyplnén.

e Predmét stiZnosti: Jasné vymezeni toho, na co si klient stéZuje.

e Vyjadreni stéZovatele: Podrobny popis situace z pohledu klienta.

e Vyjadreni druhé strany: Stanovisko osoby, na kterou je stiznost mifena (pracovnik v pfimé praci,
vedouci zafizeni, organizacni reditel, feditel organizace, spravni rada).

e Lhuta pro vyfizeni: Dle zavaZnosti stiznosti, nejpozdéji vsak do 30 dnt. Nové ji Ize v odlivodnénych
pripadech prodlouZit o dalSich 30 dnl, o ¢emZz musi byt stéZovatel pisemné informovan vcetné
divodu.

® Zavér: Navrhovana napravna opatreni a doporuceni.

® Pouceni: Informace o mozZnosti odvolani v pripadé, Ze klient neni s vyfizenim stiZznosti spokojen.

® ZpuUsob vyrozuméni: Dohoda, jak bude klient informovan (postou, e-mailem, telefonicky, osobné pri
daldim kontaktu).

e Zavérecné naleZitosti: Datum podani a podpisy obou stran (pokud se nejedna o anonymni podani).

Formy stiZnosti

Stiznost maze byt podana pisemnou nebo UGstni formou. Zaroven muze byt stiznost adresna (podepsana)
nebo anonymni. Vsechny formy stiznosti se bez vyjimky eviduji. Pracovnik stiznost vZdy zaznamena v co
nejvérnéjsi podobé, aby nebyl zkreslen jeji obsah nebo smysl sdéleni. Stiznost mlze byt podana az 1 rok po
vyuziti sluzby.
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Pisemna stiZznost

e Zpusob podani: Pisemna stiznost mizZe byt vloZzena do schranky, kterou kazda socialni sluzba
disponuje.

e Kontrola schranky: Schranka je kontrolovana pracovniky vsech sluzeb minimalné jednou tydné.

e Oficialni formulaF: Pro stiZznosti, které budou FeSeny na vyssi Urovni organizace (vedeni Prostor plus
0.p.s.), je k dispozici oficialni formular ,Zaznam o stiznosti“ - k dohledani na webu. Ten slouzi k
zajisténi vSech formalnich nalezitosti, které musi Fadna stiznost obsahovat.

Osobni a Gstni stiznost

e Zpusob podani: Osobni stiznost predava klient pracovnikovi v ramci rozhovoru (v prostorach socialni
sluzby nebo v terénu).

e Postup pracovnika: Pracovnik se dotazuje na presnou formulaci stiznosti, aby ji mohl korektné
zapsat. Klienta nasledné informuje o dalsim postupu Feseni a o lh(té, ve které bude stiZznost vyrizena.

Stiznost na pracovnika v pfimé praci

Podani stiznosti na pracovnika, se kterym je klient v pravidelném kontaktu, mGze byt pro klienta emocné
narocné ¢i ohroZuijici.
® Moznost schiizky s vedouci: Pracovnik je povinen klientovi aktivné nabidnout osobni schizku pfimo
s vedouci zafizeni. Situaci lze nasledné resit i za Gcasti sekéniho vedouciho ¢i Feditele organizace.
e Predani stiznosti: Pokud klient nechce jednat primo s vedouci, mUze stiznost odevzdat pracovnikovi
v pfimé praci (i tomu, na kterého si stéZuje). Ten je povinen ji bezodkladné, nejpozdéji vsak do 1
tydne, pfedat vedouci zafizeni.
e Pravidlo podjatosti: Stiznost vzdy vyrizuje nadFfizeny pracovnika, proti kterému stiznost sméruje.

Zpusob vyFizeni stiznosti

Pfi vyfizovani stiznosti vyuzivame v ramci sluzeb zejména tyto postupy:

® Prace s klientem: Osobni setkani, probrani situace a definovani konkrétnich vystupt (naprava
chovani, nastaveni novych pravidel spole¢ného fungovani).

e Materialni zajisténi: Provéreni financnich moznosti sluzby v pripadé stiznosti na vybaveni (nakup
vybaveni nebo vysvétleni, pro¢ ndkup neni mozny).

® Prace s pracovnikem: Osobni rozhovor s vedouci zafizeni, stanoveni cilli osobniho rozvoje a terminu
revize. Pri opakovanych pochybenich nasleduje financni postih nebo reseni s vedoucim sekce
(vytykaci dopis).

Zpusob vyrozuméni o vyfizeni stiznosti

Ze vsech vyrozuméni musi existovat pisemny vystup.

e Anonymni stiZnosti: Odpovéd na vsechny body stiznosti je zverejnéna na nasténce v chodbé
ambulance, a to formou srozumitelnou pro klienty.

e Adresné stiznosti: Jsou reSeny osobné klicovym pracovnikem nebo vedouci zafizeni pfimo s klientem.
Pokud byla stiznost podana oficialni cestou (napf. dopisem), je i odpovéd zaslana stejnym zplsobem.

e Evidence: Veskeré zaznamy (pisemné podani, zaznam v tabulce stiZznosti, vyrozuméni) jsou ulozeny
na disku prislusné sluzby.
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Lhaty a prava klienta

e Predani stiznosti: Po prijeti musi byt stiznost do 1 tydne predana vedouci zafizeni a projednana na
poradé tymu.

e Lhuta pro vyfizeni: Stiznosti se vyfizuji standardné do 30 dnd od podani. O této Ihaté je klient
informovan a béhem ni dostava priibézné informace o vyvoji feseni. Nové ji Ize v odivodnénych
pfipadech prodlouzit o dalSich 30 dnll, o ¢emZ musi byt stéZovatel pisemné informovan vcetné
dlvoda.

o Nedodrzeni lhity: Pokud nedojde k vyrizeni do 30 dnli (pfipadné 60), ma klient pravo stéZovat si u
nadrizeného odpovédné osoby. Odpovédna osoba musi podat vysvétleni, stiznost neprodlené (do 1
dne) dofesit a pFijmout pfipadné sankce.

e Podpora pfi vyfizovani: Klient ma pravo na tlumocnika (jazykova bariéra, vady reci) a pravo zvolit si
nezavislého zastupce, ktery ho bude v procesu stiznosti doprovazet. Pracovnici o tomto pravu klienta
aktivné informuiji.

Odvolani proti feseni stiznosti

Pokud stéZovatel neni spokojen se zplsobem nebo vysledkem vyfizeni stiznosti, ma pravo podat podnét k
prosetreni postupu vyrizovani. Dale ma pravo na nahliZzeni do dokumentace stiznosti a jeji kopie.
Vnitini odvolaci organy (v ramci Prostor plus 0.p.s.):

e Nadfizeny pracovnik / Vedouci zafizeni: Prvni instance pro nespokojenost s feSenim od klicového
pracovnika.

e Sekénivedouci / Reditel organizace: Pokud nebyla stiznost uspokojivé vyfesena na Urovni zafizeni.

e Spravni rada: Nejvyssi vnitfni odvolaci organ organizace.

Externi odvolaci organy (mimo organizaci): pracovnici jsou povinni predat klientovi kontakty na nezavislé
instituce, které mohou postup organizace prezkoumat:

® Ministerstvo prace a socialnich véci (MPSV) - Pokud stéZovatel nesouhlasi s vyfizenim stiznosti
poskytovatelem nebo nebyla dodrZzena lhita, mGzZe podat Zadost o provéreni na MPSV. Tato Zadost
musi byt podana do 60 dnu od doruceni informace o vyrizeni stiznosti.

e Stredocesky kraj - odbor socialnich véci - jakoZto organ registrujici sluzbu.

e Verejny ochrance prav (Ombudsman).

O vsech téchto moznostech a konkrétnich kontaktech (adresy, telefony) musi byt stéZovatel informovan v
ramci vyrozumeéni o vysledku stiznosti.
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