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Tento standard popisuje, jaka mé naSe organizace pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti
na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialni sluzby. Vymezuje zpiisob, kterym jsou stiznosti
feSeny a lhiity pro jejich vyfizeni. Soucasti pravidel je formulat, ktery pii nakladani
se stiznostmi pouzivame a informace ve srozumitelné podobé pro lidi, kterym sluzby
poskytujeme.

Pravidla slouzi jako metodickd a praktickd pomiicka vSem pracovnikim organizace,
pro vSechny jsou zavazna a vSichni jsou povinni uvadéné postupy znat, respektovat a dle nich
postupovat

1. Zakladni ustanoveni a pouzivané pojmy

Hlavnim zajmem nasi organizace je spokojenost lidi, kterym sluzbu poskytujeme. Nize jsou
stanoveny postupy, kterymi mohou kvalitu ¢i zpisob poskytovani sluzby ptfipominkovat,
podavat naméty, stiznosti a zaroven tak vytvafet zpétnou vazbu, ktera bude podkladem
pro feseni ptipadnych problémi a nasledného zvySovani kvality poskytovanych sluzeb.

Druhy projevli nespokojenosti jsou podnéty, pfipominky, stiznosti na kvalitu ¢i zplsob
poskytovani socilni sluzby.

Zakladni pojmy:

poskytovani sluzby (naptiklad navrh ohledn€ vyzdoby spole¢nych prostor).

Pfipominka je konkrétni kritické podani, ve kterém se nechava feSeni na poskytovateli
(naptiklad pfipominka ohledné& piesolené polévky — jedna se o jednorazovou situaci, pokud by
opakované dochazelo k podavani nekvalitni stravy, jedna se jiZ stiznost).

Stiznost je takové podani ¢lov€ka na kvalitu ¢i zplsob poskytovani socidlni sluzby, které
piinasi kritiku a o¢ekdvani népravy ¢i opatieni.

Podanim se rozumi akt predani stiznost/podnétu/pfipominky (déle je pouZivan souhrnny pojem
projev nespokojenosti).

Stézovatel je Clovek, ktery projevuje svoji nespokojenost.

Vsechny projevy nespokojenosti jsou v organizaci chapany jako vykon prava lidi, kterym
sluzby poskytujeme a ptilezitost ke zvySovani kvality poskytovani socidlni sluzby.

ReSenim nespokojenosti s kvalitou ¢i zpasobem poskytovani socidlnich sluzeb se v organizaci
zabyva socidlni pracovnik, vrchni sestra/ vrchni bratr nebo feditel organizace, dle zdvaznosti.
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2. Informovani k moZnym projeviim nespokojenosti

Nespokojenost s kvalitou poskytované sluzby ¢i jejim zptisobem mitize projevit nejen clovek,
kterému jsou sluzby poskytovany, ale v jeho zajmu 1 kdokoliv jiny. Podani nesmi byt na tjmu
tomu, kdo ho provedl, ani tomu, v jehoz zajmu bylo provedeno. V piipadé, Ze podani uskutecni
osoba, které neposkytujeme socialni sluzbu, v zdjmu clovéka, kterému sluzby poskytujeme,
bude o této skutecnosti informovan ¢lovek, v jehoz zajmu podanti je.

Stézovatel ma moznost si svobodné zvolit nezavislého zastupce, ktery ho bude pfi vyfizovani
podani zastupovat nebo ktery bude pii jednani pfitomen. Muze to byt osoba fyzicka (ptibuzny,
rodinny pfitel, zaméstnanec apod.) i pravnicka (napt. ObCanska poradna). Sté¢zovatel, ktery ma
obtize v oblasti komunikace, ma pravo na nezavislého tlumocnika.

Pisemnou nespokojenost je mozné projevit jmenovité ¢i v anonymni podobé.

O druzich, formach a zptusobu vyfizovani projevi nespokojenosti v organizaci jsou lidé
informovéni socidlnim pracovnikem jiz pfi uvodnim jednani se zdjemcem o sluzbu a poté
pfi nastupu do organizace. Dale pak pravidelné prostfednictvim socialniho ¢i klicového
pracovnika.

3. Formy podani projevii nespokojenosti

Ustni projev nespokojenosti (osobng, telefonicky) - je mozné sdélit kterémukoliv zaméstnanci
organizace. Zaméstnanec je povinen piijatou nespokojenost zaznamenat do IS CHO nebo
piimému nadfizenému nebo socialni pracovnici.

Pisemny projev nespokojenosti - je mozné predat kterémukoliv zaméstnanci organizace nebo
zaslat poStou na adresu: G-HEPL z.u. Komenského 209, 281 61 Koufim nebo vlozit
do schranek, které jsou ve vestibulu, prvni, druhém patie a v budové 137, schranky nejsou
umistény pod kamerovym systémem. Schranky jsou vybirany pravidelné 1x mési¢né socialni
pracovnici nebo uréenym zaméstnancem.

Podnéty a pfipominky jsou feSeny po jejich zjisténi vzajemnou komunikaci a déle nejsou
uchovavany a evidovany.

Stiznosti podléhaji niZze popsany postupiim pro feSeni stiznosti na kvalitu a zpisob poskytovani
a jsou evidovany.

4. Postup pro FeSeni stiZznosti na kvalitu nebo zpisob poskytovani

Zaméstnanec, ktery stiznost pfijima, zvoli vhodny zplsob ovéfeni toho, zda je stiZnost
zaznamenana tak, jak ji sté¢Zovatel mini. Zaznamenané stiznosti musi obsahovat konkrétni
vyroky stézovatele, vhodné je vyrok zaznamenat do uvozovek jako citaci, nejen interpretaci
persondlu. K zdznamu Ustné poddvané stiznosti pouzivd zaméstnanec nejjednodussi formu
zaznamu, a to zapis do IS CHO denni zaznam nebo oslovi pfimého nadtizeného nebo socialni
pracovnici.
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Pokud stézovatel podava pisemnou stiznost prostfednictvim zaméstnance organizace, tak
zaznam prijeti stiznosti sepise a predd piimému nadtizeného nebo socialni pracovnici.

V piipadé, ze se jednd o stiznost na socialni pracovnici je stiznost piedavana piimo fediteli
organizace.

Povéfeny pracovnik nebo socialni pracovnice k proSetfeni pouziva pro zdznam formulaf
»Zaznam, pribéhu a vyhodnoceni Setfeni stiznosti“. Je ptilohou. V ptipad€, ze se jedna
o stiznost na poskytovanou oSetfovatelskou péci je proSetieni v kompetenci vrchni
sestry/vrchniho bratra.

Sanon Evidence stiZnosti, je uloZen v kancelafi socialni pracovnice.

Kazd¢ Setfeni obsahuje: pofadové Cislo, podanou stiznost, postup, zadznam Setfeni,
vyhodnoceni, odpovéed.

Odpovéd’ na stiznost musi byt pifedana stéZovateli pisemné, nejpozdéji do 30 dni od data
prijeti stiznosti. Odpoveéd’ musi byt srozumitelnd. Je-li to pro pochopeni zalezitosti tieba, je
pisemna odpovéd objasnéna v ramci rozhovoru. Pouze v mimotrddnych piipadech, kdy
z objektivnich divodi nelze v bézné lhuté stiznost dusledné vyftidit, je stanovena lhtta delsi.
O této skutecnosti je stézovatel pisemn¢ informovan.

Zvlastni kategorii jsou anonymni stiznosti.

Anonymni stiZnost je takova stiznost, ktera neobsahuje dostatek wdaji potiebnych
k identifikaci stéZzovatele. Anonymni stiznost je zaevidovana do Evidence stiznosti, a pokud
bude obsahovat konkrétni tidaje, bude posouzena a feSena. Vyftizeni stiznosti bude zvefejnéno
na nasténce ve vestibulu, a to min. po dobu 10 dnf.

Pokud zaméstnanec, ktery anonymni stiznost vytizuje, posoudi, ze tato stiznost neobsahuje
dostatek informaci pro jeji posouzeni, nebude se stiznost proSettovat a ve formulafi poznamena
,OdlozZeno pro nedostatek informaci®.

V piipadé nespokojenosti se zavéry Setieni vSech stiznosti se miize st€Zovatel obratit na tyto
instituce:

Krajsky urad Stfedoceského kraje

Odbor socialnich véci

Zborovska 11, 150 21 Praha 5

Obcanské poradny

Jsou nezavislym mistem bezplatné, diivérné a nestranné pomoci, provazejici obCany pfi jejich
obtiZich.

www.obcanskeporadny.cz



http://www.obcanskeporadny.cz/
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Ministerstvo prace a socialnich véci CR
Na Pofi¢nim pravu 1,128 00 Praha
tel. 221 921 111

WWW.MmpSV.cz

Kancelar verejného ochrance prav
Udolni 39, 602 00 Brno

tel. 542 542 888

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

Cesky helsinsky vybor

Stefanikova 216/21, 150 00 Praha-Smichov
tel 257221142

e-mail sekr@helcom.cz www.helcom.cz

5. Prilohy

Ptiloha €. 1: Zaznam, pribéhu a vyhodnoceni Setfeni stiznosti
Priloha ¢. 2: Kontrola schranek

Priloha €. 3: Jak si mohu stézovat


http://www.mpsv.cz/
http://www.ochrance.cz/

