Standard ¢. 14

VyFizovani a poddavani stiZnosti

Kritérium 14a

Poveérend osoba ma pisemné zpracovana a zverejnéna pravidla pro podavani, vyrizovani a
evidenci stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialné — pravni ochrany, zejména
informuje cilovou skupinu, jakou formou stiznost podat, na koho se obratit, kdo a jakym

zpusobem bude stiznost vyrizovat a v jaké lhute.

Aktualizace jednotlivych dokumentu probiha priubézné

Vypracovala:
Jana Kucova, DiS. - vedouci Prima rodiny

Spolupracoval tym pracovnikii.

Kontaktni adresa: Prima rodina

namésti Krale Jifiho z Podébrad 6, 350 02 Cheb
Husitska 2053, Sokolov 356 11/ Gymnazium Sokolov/
Stefanikova 2515, A§ 352 01

e-mail: primarodina@primavizus.cz

web: www.prima-rodina.cz

Facebook: Prima Rodina Cheb




Zakladni premisy

Vsichni jedinci z definované cilové skupiny (popiipadé jejich zastupci), maji moznost stézovat
si na kvalitu nebo zplsob poskytovani sluzeb Prima rodiny a jejich pracovnikil. Stiznost neni
davodem pro ukonceni dohody a ani k diskriminujicimu jednani ze strany poskytovatele sluzeb.
Naopak slouzi jako konstruktivni podnét k zlepSeni kvality sluzeb.

Stiznosti jsou chéapany jako vykon prava jedince a jsou cennym zdrojem informaci o
poskytovanych sluzbach a o tom, jak je jimi samotnymi ¢i jejich blizkymi sluzba vnimana,
pfijimana, jak spliiuje jejich o¢ekavani, kde jsou slaba mista poskytovani sluzby. Stiznosti jsou

pracovniky Prima rodiny chapany jako pfileZitost ke zvySeni kvality sluzby.

Pt1 vyfizovani stiZznosti je respektovano soukromi a lidska prava stéZzovatele. StéZovatel ma
moznost si svobodné zvolit nezavislého zastupce, ktery ho bude pii vyfizovani stiZnosti
zastupovat nebo doprovazet. Nezavislym zastupcem mulZe byt osoba fyzicka (napf. ptibuzny,

rodinny pftitel apod.) 1 pravnicka (napf. obCanské poradna).

Pro pftipad, Ze stiznost v zajmu daného jedince z cilové skupiny poda jina osoba, aniZ by jim
byla k zastupovani povéiena, je tieba daného jedince — pecujici osoby, osoby v evidenci,
sveétené dité, kterého se stiznost tyka, o vzneseni této stiznosti a vysledku Setfeni uvédomit.
Podavajiciho informujeme pouze v nezbytném rozsahu s ohledem na povinnost ochrany

osobnosti a osobnich tdajti dotéeného.

Zaméstnanci Prima rodiny jsou s moznosti podavani stiznosti a zékladnim postupem pro

vyfizovani stiznosti sezndmeni v den ndstupu do pracovniho poméru.
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Kritérium 14a

Poveérend osoba ma pisemné zpracovana a zverejnéna pravidla pro podavani, vyrizovani a
evidenci stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialné — pravni ochrany, zejména
informuje cilovou skupinu, jakou formou stiznost podat, na koho se obratit, kdo a jakym

zpusobem bude stiznost vyrizovat a v jaké lhute.

Zakladni pojmy
e piipominka — drobna kritika, dil¢i nespokojenost
e podnét — piinos néceho nového, duvéra v praci organizace

e stiZnost — snaha stéZovatele dosahnout napravy, nedivéra k organizaci

Neopodstatnénd stiznost — netykd se kvality nebo zpiisobu poskytovani sluzeb pracovnika
Prima rodiny - se sluZbou nesouvisi.

Opodstatnéna stiznost — je feSena viz. niZze uvedenym, stanovenym postupem.

Neopravnéna stiznost — v pribehu proSetfovani stiznosti bylo zjiSténo, ze stiznost neni
opravnéna a tento zavér je 1 se zdivodnénim sdélen stézovateli.

Anonymni stiznost — je feSena viz. nize uvedenym, stanovenym postupem

Podnéty a pripominky, které nejsou vedeny jako stiZnosti, jsou feSeny thned pfii
vzajemné komunikaci pracovnika se stézovatelem, poptipad¢ je pfizvan vedouci Prima

rodiny.

Zakladni zasady pri vyFizovani stiznosti
e Dbezpeci

diskrétnost

e objektivnost
e nezavislost
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o cfektivita
e podpora zicastnénym stranam
e dostupnost

e srozumitelnost

Stiznost se piijima vstficné, vécné a diskrétné. VSichni, ktefi s informacemi ke stiznosti
pfisli do kontaktu, jsou vazani etickymi pravidly a ml€enlivosti. Pozada-li stéZovatel o

zachovani mlcenlivosti v pfipadé jeho totoznosti, je jeho ptani respektovano.

Zpusob podani a FeSeni stiznosti
Pecujici osoba, osoba v evidenci, svétené dité €1 jiné soby si mohou stézovat na kvalitu nebo
zpusob poskytovani sluzeb Prima rodiny, aniz by byli jakymkoliv zpisobem ohrozeni na svych

zakonnych pravech.

Zpusob podavani podnétu, stiznosti

Pecujici osoby, osoby v evidenci €1 svéfené dit¢ mohou kdykoliv podat podnéty, ptfipominky ¢i
stiznost na kvalitu poskytovanych sluzeb a to bud’ Gstné, pisemné, ¢i telefonicky jak socidlnimu
pracovnikovi, vedouci Prima rodiny, tak i pfimo fediteli. Kontaktni idaje na vedouci, socialni
pracovniky a feditele jsou uvedeny napt. na webovych strankach. Informace o moznosti podat

stiznost a kontakt na vedouci Prima rodiny je uveden rovnéz v dohodg.

Nasledné predani formulare

e osobné socidlnimu pracovnikovi, vedouci Prima rodiny, fediteli spolecnosti (je
mozné pozadat o vyhotoveni kopie predlozené stiznosti)

e do schranky k tomu urcené na kontaktnich pracovistich

e postou na adresu sidla Prima Vizus, o.p.s. k rukam vedouci ¢i feditele
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Stiznost lze podat 1 anonymné. V tomto piipadé¢ bude odpovéd vyvéSena na nésténce

kontaktniho mista Prima rodiny na adrese nam. Krale Jitiho z Pod¢brad 6, Cheb, déle také bude

zvetfejnéna na nasledujicim vzdélavani pro pecujici osoby.

Ma-li stézovatel za to, Ze jeho stiznost nebyla fadné vyfizena, miize o pfezkoumani pozadat

feditele spolecnosti Prima Vizus, o.p.s., MUDr. Ing. Roberta Plachého.

Utastnici FeSeni stiznosti

Vedouci Prima rodiny svold komisi k fesSeni stiznosti, kterou tvofti: feditel Prima Vizus,
0.p.s., vedouci Prima rodiny a zastupce z tfad socidlnich pracovnikii. Vedouci Prima
stiznost ptedlozi a komise zvazi, kdo dalsi bude pfizvan k proSetieni situace. Jedna se
pfedevsim o pfizvani a podani vysvétleni pracovnika, proti kterému je stiznost vedena,
poptipad¢ klicového pracovnika pecujici rodiny.

StéZzovatel md moZnost si svobodné zvolit nezavislého zastupce, ktery ho bude pfi

vyfizovani stiznosti zastupovat nebo doprovazet. Nezavislym zastupcem mize byt

zékonny zastupce uzivatele, ptibuzny.

Zpusob vyrFizovani stiZnosti

Vyfizovani stiznosti musi byt pro stézovatele bezpetné, korektni, ucinné a rychlé.
Postupy wuzité k provéfovani musi byt voleny tak, aby vedly k rychlému zjisténi
skute¢cného stavu, nesnizovaly duastojnost zadného =z ucastnikii a neovliviiovaly
nezadoucim zplisobem budouci vztahy mezi u€astniky. Pozada-li o to stézovatel, je tieba
zachovat ml¢enlivost o jeho totoznosti. Stiznost je tfeba vyftidit a vysledek stézovateli

oznamit bez zbytecnych pritaht — lhiita ¢ini 30 dnd.

Stiznost provéfend v celém rozsahu musi obsahovat odpovédi na vSechny jeji Casti,
vcetn¢ informace o piijatém opatieni k odstranéni zjisténych zévad, ptipadné doporuceni
dalsi moznosti vedoucich ke zlepSeni napadaného stavu, které je mozno vyuzit.

StéZovatel je pisemné a srozumitelné obeznamen se zavery prosetieni.
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V nékterych ptipadech mlZe byt stéZovatel sezndmen s tim, Ze mu nevzniké narok, aby
na zéklad¢ jeho stiznosti byly provedeny urcité tkony, 1 kdyZ se jich domaha, nebo aby
stiznost byla provéfovana jim stanovenym zplisobem. Je nutné stézovatele uvédomit o
davodech, kviili kterym jeho ptani nebylo vyslySeno. Pracovnici zapojeni do vyfizovani

stiznosti jsou vazani mlcenlivosti.

StiZnosti jsou evidovany v knize stiZznosti a opatieny:

e cvidencnim ¢islem stiznosti

e datem prevzeti stiznosti

e oznacenim, zda se jedna o ustni, pisemnou nebo anonymni stiznost
e predmétem stiznosti

e podpisem zaméstnance, ktery stiznost piijal

e datem predani a podpisem piebirajiciho opravnéného k feseni stiznosti

Zéaznam o prubéhu Setfeni stiznosti a jeho vysledku je ulozen v knize stiznosti. Stiznosti

jsou zakladany u vedouci Prima rodiny.

V ptipadé€ nespokojenosti s vytizenim stiZznosti je pecujici osoba poucena o moznosti obratit se
k nadfizenému orgénu s podnétem k proSetieni postupu pii vyfizovani stiznosti, nebo k jinym

odvolacim organiim.

Nadrizené organy:

y o~

Krajsky urad Karlovarského kraje
Odbor socialnich véci

Zavodni 353/88

360 21 Karlovy Vary — Dvory
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Ministerstvo prace a socialnich véci

Odbor socialnich véci a zdravotnictvi
Na Poficnim pravu 1

128 01 Prahal

Verejny ochrance prav
Udoli 39
602 00 Brno

Cesky helsinsky vybor
Jeleni 199/5
118 00 Praha 1

Podnéty, které nemaji charakter stiznosti, mize pecujici osoba fesit piimo s pracovnikem,

poptipad¢ s vedouci Prima rodiny.

Tiskopis pro napsani stiZnosti je k dispozici u vedouci Prima rodiny, u schranek na stiznosti,
na kazdé vzdelavaci akci pro peCujici osoby u prezencnich listin nebo bude na vyzvu stézovatele

dodan klicovym pracovnikem pecujici osoby.

Vesker¢ stiznosti jsou v souladu se Spisovym fadem ulozeny po dobu 5 let.

Priloha: Dohoda o vykonu péstounské péce

Dokument: kniha stiznosti

Platnost dokumentu: od 1. 8. 2013
Aktualizace: Biezen 2018
Schvalil: feditel spole¢nosti MUDr. Ing. Robert Plachy
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