Metodicky pokyn ¢. 1

(navaznost na standard ¢. 2, 15)

STIZNOST

UVODNI USTANOVENI

1. 1 U&el pokynu

Podnét ¢i piipominka jsou brany jako doporuceni ¢i upozornéni na pribéh poskytované
sluzby. Maji smétovat ke zlepSeni ¢i zméné poskytované socialni sluzby.

Vsichni uzivatelé socialn¢ aktivizacnich sluzeb SPZ Teplice, z. s. maji pravo podat stiznost,
podnét ¢i ptipominku na kvalitu nebo zptsob poskytovani socidlnich sluzeb a dale maji pravo
na vySetfeni opravnénych pfipominek ke kvalit€ poskytovanych socidlnich sluzeb, aniz by tim
byli n¢jakym zplisobem sami ohrozeni.

Podané stiznosti, podnéty ¢i piipominky jsou pracovniky SPZ Teplice vnimany piedevsim
jako pravo uzivatelt, ale jsou téz cennym zdrojem informaci a pfilezitosti k piipadnému

zlepSeni kvality poskytovanych socialnich sluzeb.

1. 2 Rozsah platnosti pokynu

Ustanoveni tohoto pokynu jsou zdvazna pro vSechny zaméstnance SPZ Teplice.

POJEM STIZNOST A PODNET (PRIPOMINKA)

StiZnosti se rozumi projev nespokojenosti uzivatele nebo jiné osoby s poskytovanou
socialni ¢i jinou sluzbou, zejména pokud porusuje jeho prava.

Podnétem ¢i pripominkou se rozumi pripominka uZivatele (nebo jiné osoby) ke zlepSeni
kvality sluZeb. Podstatou podnétu ¢i pfipominky neni poruSeni prav uZivatele a povinnosti
poskytovatele, ale spiSe navrh na zlepSeni sluZzby nad ramec standardni sluzby (popt. pochvala

¢1 podeékovani). Podnéty budou feSeny pouze ustni formou.

PRAVA UZIVATELE PRI PODAVANI STIZNOSTI
» Kazdy uzivatel ma pravo na podavani stiznosti a na seznameni se s postupem
podavani stiznosti na kvalitu poskytovanych sluzeb.
» S postupem podavani a vyfizovani stiznosti seznami uzivatele pii uzavirani ,,Dohody o

poskytovani socidlni sluzby* socidlni pracovnice SPZ Teplice.



» Stiznost na poskytované sluzby mtze podat uzivatel nebo jeho zakonny zastupce.
Uzivatel ma pravo zvolit si pro vyfizovani stiznosti nezavislého zastupce ¢i
tlumoc¢nika (rodinny ptislusnik, ptitel, popf. jina fyzicka ¢i pravnicka osoba
zastupujici z4jmy uzivatele).

» Stiznost muze byt podana ustné, pisemné, popitipadé jinou formou komunikace (napf.

za pouziti piktogramt). Stiznosti mohou byt podany i anonymng.

INFORMOVANOST O PODAVANI STIZNOSTI

Pravidla a postup pro poddvani stiznosti jsou v pisemné podob¢ zaméstnanciim i uzivatelim
socialnich sluzeb k dispozici na téchto mistech:

* v dokumentaci SPZ Teplice,

* na webovych strankach: www.spz-teplice.cz.

ZPUSOBY PODAVANI STiZNOSTi
Stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytované socialni sluzby je mozné podavat v SPZ
Teplice nasledujicimi zplisoby:

» pisemné na adresu SPZ Teplice, z. s., Jankovcova 1229/46, 415 01 Teplice nebo
vhozenim do oznacené schranky na stiznosti, ktera je pfistupna z ulice piimo u
vchodovych dveti

» osobné nebo telefonicky: Be. Linda Vrsatova, socialni pracovnik, tel. ¢islo:

722 047 124

» prostiednictvim jakéhokoliv pracovnika SPZ Teplice, ke kterému ma uzivatel divéru,
« elektronicky na e-mailovou adresu: spzteplice@seznam.cz.

Pracovnici i uzivatelé sluzby jsou seznameni s tim, Ze piipadna stiznost nebude stézovateli na Gjmu, a
to nasledujicim zptisobem:

» uzivatelé pii zahajeni sluzby (pfi podpisu Dohody o poskytovani socialni sluzby)
socialnim pracovnikem,

» pracovnici organizace pfi pravidelnych poradach (1 x mésicné) a pti Skolenich na
Standardy kvality.

Pracovnici jsou pii Skolenich informovani, jaké idaje je potieba uvést, aby byla stiznost co
nejrychleji proSetiena:

» jméno, pfijmeni, adresa stéZovatele (ne v pfipadé anonymni stiznosti)

» obsah stiznosti

» ptipadné proti komu je stiznost podana



YV V. V VYV V

popis stiznosti

den piedani do Evidence stiznosti
zplisob vytizeni stiznosti

datum vyftizeni stiznosti

podpis pracovnika, ktery sjednal napravu

PODPORA UZIVATELI PRI FORMULOVANI STiZNOSTI

Socialni pracovnici 1 pracovnici v socialnich sluzbach v ptipad¢ potieby vhodnym zpiisobem

interpretuji uzivateli postup pii podavani stiznosti.

Kazdy pracovnik v socidlnich sluzbach je schopen nabidnout stéZovateli vhodnou formu

podpory a pomoci pii podavani stiznosti. V ptipad¢€ ustni stiznosti provede pracovnik pisemny

zaznam stiznosti, ktery predlozi sté¢zovateli k podpisu (popiipadé k jinému zptsobu ovéreni).

Na prani uzivatele bude stiznost podana jako anonymni.

EVIDENCE STIZNOSTI

Evidenci stiznosti a podnétli vede socialni pracovnik. Tento pracovnik zaznamena stiznost do

formulafe v nésledujici formé:

>

YV V V V V V VY

>

jméno, pfijmeni a adresa stéZovatele (v pfipad€ anonymni stiznosti se nevypliuje)
datum podani stiznosti

pfedmét stiznosti

jméno osoby, kterd stiZznost piijala

popis stiznosti

den piedani do Evidence stiznosti

zpusob vytizeni stiznosti

datum vyfizeni stiZznosti

podpis pracovnika, ktery sjednal napravu

Tento formulaf nasledné vlozi do Evidence stiznosti.

VYRIZOVANI STIZNOSTI

>

Vyftizenim stiZznosti se zabyva feditel spole¢nosti nebo socialni pracovnik takovym
zpusobem, aby nebyla ohrozena prava a opravnéné zajmy uZzivatele.

Pozéada-li stézovatel, aby jeho totoznost zustala pfi proSetieni stiznosti utajena, bude
toto pfani brano na védomi a jméno stéZovatele nebude zminéno.

Kazda stiznost bude prosetiena bez vétsich priutahii ve vSech jejich bodech.
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» Vyfizenim stiznosti nesmi byt povéren pracovnik, proti némuz je stiznost podana.

» 'V zajmu fadného prosetieni stiznosti miize byt vyslechnut stézovatel, ale i pracovnik,

proti kterému stiznost smetuje. O ustnich jednanich s témito osobami sepiSe pracovnik
prosetiujici stiznost zapis, ktery bude obsahovat jména vSech osob, které se zacastnily
jednani. Zapis obsahuje dolozku o sezndmeni s obsahem zapisu a zapis podepisuji
vsichni ucastnici jednani. Pokud nékdo odmitne zapis podepsat, je tato skutecnost v
zapise uvedena.

O vyftizeni stiznosti je stézovatel pisemné informovan do 30 dnii ode dne, kdy stiznost
byla dorucena. Tuto lhttu lze piekrocit jen ve vyjimecnych odiivodnénych piipadech.
O duvodech je stézovatel pisemné informovan pred uplynutim lhity.

S anonymni stiznosti je nakladéno jako s kazdou jinou stiznosti.

Pokud se stiznost po proSetieni opakuje, je organizace povinna prozkoumat, zda byla
puvodni stiznost vyfeSena spravné a zda byl stéZovatel pisemné¢ informovan o
vysledku Setfeni. Pokud opakovana stiznost neobsahuje nové skute¢nosti, takova

stiznost se jiz neprosSetiuje a poda se o tom stézovateli pisemna zprava.

ODVOLANI

V ptipadé€ nespokojenosti se zavery prosetfeni stiznosti se uzivatel miize odvolat k

nadfizenému organu nebo k institucim, které se zabyvaji ochranou prav.

Krajsky uiad Usteckého kraje — odbor socilnich véci

Velka Hradebni 31118/48, 400 02 Usti nad Labem, tel.: 475 657 111
email: urad@kr-ustecky.cz

Kancelar verejného ochrance prav

Udolni 39, 602 00 Brno, tel.: 542 542 111

www.ochrance.cz, e-mail: podatelna@ochrance.cz

Cesky helsinsky vybor
Jeleni 5, 118 00 Praha 1, tel.: 220 515 188

www.helcom.cz, e-mail: socialnisluzby@helcom.cz

VYHODNOCENI STIiZNOSTI

Vyhodnoceni stiznosti provadi feditel SPZ Teplice 1x ro¢n€. Vyhodnoceni obsahuje analyzu

stiznosti, prehled o pfijatych stiznostech a zptisob jejich feseni. Reditel SPZ Teplice upozorni

S 24

vysledky analyzy Setfeni sezndmi na spole¢né schiizi pracovniky SPZ Teplice.
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ARCHIVACE A SKARTACE STIZNOST
Stiznosti se archivuji po dobu 5 let v ,,Knize stiznosti®.
Po uplynuti této lhiity se provede za pritomnosti feditele a svédka skartace téchto materiald a

provede se o tom zaznam do ,,Skartacni knihy*.

ZAVERECNA USTANOVENI
1. Tento pokyn nahrazuje dosavadni pokyn souvisejici s napliiovanim standardu ¢. 2,
stfetem z4jmu, ktery byl schvalen feditelem SPZ Teplice 30. 1. 2015.
2. Pokyn nabyva platnosti dnem podpisu a jeji G€innost je stanovena od 1. 2. 2017.
3. Tento pokyn je vefejné piistupnym dokumentem. K dispozici je tiSténd podoba a

podoba digitalni.

Aktualizovano:
V Teplicich 31. 1. 2017 Martin Dlouhy, DiS.
feditel SPZ Teplice






