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Standardy kvality socidilnich sluZzeb
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Interni smérnice €. 12

Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti v Ob¢anské poradné Décin

Co je to stiZznost

Stiznost je takovy projev nespokojenosti s kvalitou nebo zplisobem poskytovdni

obcanského poradenstvi v OP DéCin, kterym se stéZovatel domaha:

>
>

zmény stavu, ktery povaZzuje za nezadouci
napravy skute¢ného nebo domnélého poruseni prav ¢i oprdvnénych zajma (svych i
jiné osoby) zplisobeného prostfednictvim €innosti OP Décin

Kdo muze podat stiznost

Stiznost muZe podat zajemce o sluzbu, klient a kdokoli, koho si klient (¢i zajemce) zvoli pro
podani a daldi jednani o jeho stiZnosti jako svého zdstupce. V takovém pfipadé viak:

1)

2)

musi byt klient u podani stiZnosti zastupcem osobné pfitomny a udélit pisemny
souhlas s poskytnutim svych konkrétnich osobnich udaji svému zastupci nebo

prijde - li élovék, ktery se prohlasuje za zastupce nékterého z klientd, musi se pfichozi
zastupce pracovnikovi Obédanské poradny vykazat notaisky ovérenym pisemnym
souhlasem klienta (&i zajemce) pro podani a vyfizovani konkrétni stiznosti a musi se
nasledné jako jeho zastupce identifikovat predloZzenim svého obcdanského prikazu.
Jinak poradce Zadost (o podani vyfizeni stiznosti) ¢lovéka prohlasujiciho se za
zastupce stéZovatele odmitne. Pokud zastupce legitimitu svého poZadavku shora
zminénym zpUsobem prokaZe, poradce dale zjisti, je - li zastoupeny klient
identifikovatelny (resp. zda existuje slozka s takovymi osobnimi udaji klienta, ze které
Ize zjistit identitu stéZovatele zastoupeného zastupcem). Pokud ano, postupuje podle
pravidel pro vyfizovani stiznosti, viz kapitola , Vyfizovani stiznosti.“ Pokud ne, omluvi
se a sdéli, Ze zastupovani neidentifikovatelného klienta neni mozné.

Shora zminéné podminky spolupréce s pfipadnym zastupcem klienta ve véci podavani a

v

vyfizovani stiZnosti vyplyvaji z poZadavk( § 100 zakona ¢. 108/2006 Sb., socidlnich
sluzbach, dale jen ZSS). OP je dle zminéného pravniho predpisu povinna zachovavat o
vécech klientl mlcenlivost.
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Jak a komu se podava stiznost

- telefonicky

Ustni stiznosti klientll mohou pfijimat vSichni pracovnici Ob¢anské poradny Décin. Jsou
povinni ihned o ni ucinit zapis (viz pfiloha €. 1 této metodiky) s vyjimkou toho pracovnika,
vici némuz stiznost sméfuje. Ten musi upozornit stéZovatele, Ze neni opravnén stiznost
zapsat a zaroveri ho musi upozornit na moZnost podat stiznost Ustné jinému pracovnikovi
nebo ji i podat pisemné.

2) pisemné

- E- mailem

- Klasickym dopisem

- Zapisem do ,,Knihy stiZznosti“ umisténé v ¢ekarné poradny.

Stiznosti mohou byt anonymni. Pisemné stiznosti pfijima pracovnik, ktery pfebird postu, i

vybird schranku stiZnosti a nahliZi do ,,Knihy stiZnosti.

Evidence stiZnosti

Kazdé pfijaté stiznosti pfidéli pracovnik, ktery zapsal ustni ¢i pfijal pisemnou stiZznost,
evidenéni ¢islo. Vyplnény formular o pfijeti ustni stiznosti, klasicky dopis - stiZznost, kopii e —
mailového dopisu — stiznosti, pisemnou stiznost vloZzenou do schranky stiznosti oznaci timto
Cislem a uloZi do euroobalu do slozky evidence stiznosti. Je-li to moziné, je pfidélené Cislo
sdéleno také uzivateli, zajemci o sluzbu, ¢i zastupci, ktery stiznost podava. Stiznost zaeviduje
pracovnik do evidence stiznosti, viz pfiloha ¢. 2 této metodiky a informuje bez odkladu
feditele/Feditelku o zaevidované stiZnosti.

Vyfizovani stiznosti

Stiznosti uZivatell vyfizuje feditelka Charitniho sdruZeni Décin ve spolupraci s vedouci
poradny. Pfi proSetfovani stiznosti vychazi z dokumentace uZivatele (zdaznamovy arch),
z vypovédi pracovnika, vGc&i kterému sméfuje stiznost, ztextu stiznosti a z vypovédi
pfipadnych svédkd. Pfi posuzovani opravnénosti stiznosti vychazi feditel z porovnani popisu

uddlosti s pozadavky zadkona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach a Standard( kvality
socialnich sluzeb promitnutych do internich metodik, pravidel, postupti, smérnic.
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Stiznosti jsou vyfizovany ve lhité 30 dni. Pokud stiznost neni anonymni a poradné je
znam kontakt na uZivatele, ktery stiznost podal, je tento uZivatel seznamen s vysledkem
vyfizeni stiznosti pisemnou formou postou ¢i prostiednictvim emailu. V textu vyfizeni je
obsazeno odlvodnéni rozhodnuti o opravnénosti stiznosti, v pfipadé jeji opravnénosti i
omluva klientovi, popis dasledku pro chybujiciho poradce a pfipadny popis opatfeni, které
bylo pro zamezeni opakovani nekvalitné poskytnuté sluzby obcanskou poradnou pfijato.
Vysledek vyfizeni anonymni stiznosti se vyvésuje vidy v posledni den lhlty k jejimu vyfizeni
na verejné pristupné nasténce v prostorach Obcanské poradny Décin. Je vyvésen po dobu
14 dnd.

V pisemném vyrozuméni o vyfizeni stiznosti uvede reditelka pouceni, Ze se stézovatel mize
odvolat v pfipadé nesouhlasu s vyfizenim stiznosti k dal$im institucim (viz dale) a uvede i
kontakty na tyto instituce.

Asociace obc¢anskych poraden
Sabinova 3
103 00 Praha

MPSV CR
Na Pofi¢nim pravu 1/376
128 01 Praha 2

Evidence vyfizeni stiZznosti

Vyfizeni stiZnosti zaeviduje feditelka do evidence stiznosti, viz pfiloha ¢. 2 této metodiky, ktera je
uloZzena ve sloice ,Evidence stiznosti”, kam zaloZi i kopii pisemného vyrozuméni klientovi
(zastupci) o vyfizeni stiznosti.

Narok na nahradu skody

Vyfizenim stiZnosti klienta nezanika jeho pripadny narok na nahradu Skody v reZimu ¢eského
pravniho radu.

Zpusob seznamovani klientd a zaméstnanci s pravidly pro podavani a vyfizovani stiZznosti

Klienti OP Dé&c&in ziskaji informace o pravidlech obsaZenych v této metodice témito zplsoby:
- pravidla jsou obsahem informaéniho dokumentu , Informace v kostce,” ktery je
povinen poradce klientovi béhem poradenského rozhovoru k nahlédnuti vidy
nabidnout
- pravidla visi ve zjednodusené formé v ¢ekarné

Zaméstnanci podepisuji seznameni s témito pravidly na podpisovém archu.

Vyhodnocovani stiznosti

' Pfijaté stiznosti jsou feditelem/feditelkou OP D&tin analyzovany. Reditel/ka zjidtuje, zda
k poskytnuti nekvalitni sluzby doslo a) lidskou chybou, b) selhanim nastaveného systému
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fungovani OP Décin, c) obojim. Z vysledk(d analyzy vyvodi management opatfeni vedouci
k vyssi kvalifikaci zaméstnanci nebo k zlepseni systému fizeni poradny. V pfipadé zavinéni
nebo nedbalosti pracovniki viici nim uplatni sankce dle zakoniku prace.

Podani stiZnosti klientem nema vliv na dalsi poskytovani sluzeb tomuto uZivateli.

Tato smérnice se vztahuje ke kritériim 7a-d, 15 a, 15 d Standardi kvality socidlnich

sluzeb.

1. Formulaf pro pfijimani dstnich stiznosti
2. Evidence stiznosti ~ /
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