Stredisko socialnich sluzeb, piispévkova organizace

> STREDISKO
’ SOCIALNICH D}ouhé 23, Praha 1v
SLUZEB IC: 66000246 , DIC: CZ66000246
PRAHAT Ziizovatel: Mé&stska ¢ast Praha 1
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Standard ¢. 7 Stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani socialni sluzby

Platnost: Od 1. 1. 2023

Uréeno: zaméstnancim Stfediska socialnich sluzeb

Cilova skupina: Klienti socidlni sluzby

Kritérium¢. 7. 1

UZivatelé sluZeb jsou informovdni o tom, Ze maji mozZnost si stéZovat, jakou formou je mozné
stiZnost uplatnit, na koho je moZno se obracet, kdo bude stiZnost vyrizovat, jakym zplisobem
bude vyrizovani stiZznosti probihat, o moZnosti zvolit si zdstupce pro poddni a vyfizovdni stiZnosti.
S témito postupy jsou rovnéZ obezndmeni pracovnici zafizeni.

- Za stiZnost je povazovana nespokojenost klienta nebo jiné osoby s poskytovanou socialni
sluzbou. StiZznosti se rozumi predevsim takové podéni klienta nebo jeho zastupce, kdy se
klient domaha svych prav a zajmi, nebo ve kterém je vytykdna nespravna ¢innost vedeni a
zamé&stnancll vic¢i klientovi. Jde o dosazeni néapravy kritizovaného stavu poskytované
sluzby.

- Klienti maji nezpochybnitelné pravo si stézovat u poskytovatele na kvalitu nebo zptisob
poskytovani socialnich sluzeb, aniz by tim byli jakymkoli zplisobem ohroZeni. Dale
klienti mohou také podavat podnéty, navrhy, ale 1 udé€lit pochvalu apod. Nikdo ovSem
nesmi pocitit jakoukoli 4jmu v souvislosti s podanim stiznosti.

- Vzdy je organizaci zajiSténa moznost podani stiZznosti anonymné, piip. nadiizenému ¢i
nezavislému orgénu.

- Organizace ma zpracovanou Smérnici o postupu pii podani a vyfizovani stiZznosti.

Kritérium¢€. 7. 2

Z pravidel pro poddvdni stiZnosti je zfejmé, na koho se konkrétné uZivatelé maji se stiznosti
obracet a kdo dalsi (pracovnici, instituce) je oprdvnén tcastnit se vyFizovdni stiznosti.

Kompetentni pracovnici k pFrijimani stiZnosti:
- Klient mizZe podat stiznost u kteréhokoliv pracovnika z pecujiciho persondlu, ten pieda
stiznost svému vedoucimu.
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Pisemna stiznost mize byt zaslana poStou nebo vlozena do Schranky pfani a stiznosti,
které jsou k dispozici v kazdém domé s pecovatelskou sluzbou (DPS Dlouha, Bene,
Tynska, Pstrosova, U Zlat¢ studn€, Samcova). Schranky jsou umistény v prostorach
recepce nebo u jidelny kazdé DPS.

Tyto schranky jsou pravidelné kontrolovany koordindtorkou DPS, minimaln¢ 1x za mésic.
Kli¢ je uloZen u koordinatorky DPS. U socialni pracovnice je vedena evidence piipadnych
stiznosti. Odpovédi na anonymni stiznosti se umist'uji na nasténky v misté¢ schranky na
daném odd¢leni, kde byla stiznost nalezena.

Kritérium¢. 7. 3

UZivatelé jsou zarizenim pouceni o moZnosti obradtit se v pripadé nespokojenosti s vyfizenim
stiZnosti k nadrizenému nebo nezdvislému orgdnu s podnétem k prosetreni postupu pfFi vyfizovani
stiZnosti. Pravidla pro vyrizovdni stiZnosti obsahuji kontakt na tyto orgdny.

Odvolani:

V piipad¢, ze stéZovatel nebyl spokojen s vysledkem Setfeni stiznosti, které vedl vedouci
prislusného tseku, mize se odvolat kjeho nadfizenému pracovnikovi (vedouci
koordinatorka, feditelka strediska).

V prtipadé, ze stézovatel nebyl spokojen s vysledkem feSeni stiznosti, kterou podal
k vedouci koordinatorce nebo feditelce stiediska, mize se obratit na zfizovatele Stiediska
socialnich sluzeb, pfipadné na dalsi instituce.

Kontakty na nadfizené nebo nezavislé organy:

Ziizovatel - Utad Méstské &ast Prahy 1, Socidlni odbor, Vodickova 18, Praha 1,
https://www.prahal.cz

Vefejny ochrance prav — Vefejny ochrance prav pusobi podle zakona ¢. 349/1999 Sb.,
o Vefejném ochranci prav, k ochrané¢ osob pfed jednanim ufadi a dalSich instituci,
vykonavajicich statni spravu, pokud je jejich jednani v rozporu s pravem, neodpovida-li
principiim demokratického pravniho stitu a dobré spravy nebo jsou-li tyto organy
neucinné. Verejny ochrance prav nemtize nahrazovat ¢innost téchto organti nebo rusit
jejich rozhodnuti, miZze ale poZadovat ndpravu. Vice na internetové adrese:
https://www.ochrance.cz. Kontakt na Kancelai Vefejného ochrance prav je Udolni 39, 602
00 Brno nebo e-mail: podatelna@ochrance.cz.

Dalsi instituce: napf. Obcanska poradna Prahy 1, Jakubska 3, op.prahal @seznam.cz,
www.opprahal.wz.cz, Linka divéry senior telefon, Zivot 90, tel. 800 157 157, email:
seniortelefon @zivot90.cz.



https://www.bing.com/search?q=m%C4%9Bstsk%C3%A1+%C4%8D%C3%A1st+Prah+1%2C+vodi%C4%8Dkova&cvid=6bad38c88a4347efbeedecc36df2f2bd&aqs=edge..69i57j0l8.10937j0j1&FORM=ANSPA1&PC=U531
https://www.bing.com/search?q=m%C4%9Bstsk%C3%A1+%C4%8D%C3%A1st+Prah+1%2C+vodi%C4%8Dkova&cvid=6bad38c88a4347efbeedecc36df2f2bd&aqs=edge..69i57j0l8.10937j0j1&FORM=ANSPA1&PC=U531
mailto:podatelna@ochrance.cz
mailto:op.praha1@seznam.cz
http://www.oppraha1.wz.cz/
mailto:seniortelefon@zivot90.cz

Kritérium €. 7. 4

Podminky pro poddvdni a vyrizovdni stiZnosti jsou pro uZivatele bezpecné a umoZriuji rychlé a
odpovidajici Feseni. Lhiita pro vyFizeni stiZnosti je pfimérend.

- Stiznost musi byt feSena bezodkladné a vyfizena ve lhluté¢ nejdéle jednoho mésice. Ve
slozitych ptipadech, vyzadujicich delsi ¢as na prosetfeni, je stézovatel o prodlouzeni lhity
na vytizeni vyrozumeén.

- Vzdy je organizaci zajiSténa moznost podani stiznosti anonymn¢, piip. nadiizenému c¢i
nezavislému orgénu.

StiZnost miiZe byt podana pisemné nebo ustné:

Pokud klient sdéluje stiznost pracovnikovi ustné:

- Ustné podanou stiznost je tfeba pisemné zdokumentovat, osloveny pracovnik sepiSe
stiznost na piislusny formulat nebo volnou formou. Ve stiznosti pouziva ptesné citace
klienta v uvozovkach, klientovi sepsanou stiznost nasledn¢ piecte a v ptipad¢, ze s takto
sepsanou stiznosti klient souhlasi, stvrdi stiznost svym podpisem, neni-li schopen stiznost
podepsat, tak ji podepisi dva pfitomni svédci.

- pracovnik piedd stiznost svému piimému vedoucimu (koordinatorka, vedouci
koordinatorka, feditelka stiediska),

- v pripadé, ze stézovatel podava ustni stiznost jinym zptusobem (telefonicky) je pozadan,
aby stiznost bud’ podal pisemné, nebo aby se dostavil k jejimu sepsani a projednani.

Pokud Kklient podava stiZznost pisemné:
- stiznost mlze byt pfedana pracovnikovi zatfizeni, ten pieda stiznost svému vedoucimu
- stiznost mize byt zaslana postou na adresu zatizeni (Dlouha 23, Praha 1),
- stiZznost mize byt zasldna do zafizeni i emailem
- klient miize podat pisemnou stiznost i ANONYMNE.

Kritérium ¢. 7. 5

StiZnosti jsou vyrizovdny pisemné a jsou evidovdny. Stiznosti jsou zaznamendvdny tak, aby
odpovidaly tomu, co jimi chtél stéZovatel rici.

Vyfizovani a projednani stiZnosti

- StiZnosti jsou vzdy vyfizovany pisemné.

- Zast. teditele/koordinatorka PS stiZznost provéii a rozhodne o jeji opravnénosti.

- Stiznost, podle jejiho charakteru je stiznost pfedana kompetentnimu pracovnikovi, ktery
bude stiznost fesit.

- Stiznosti jsou vyiizovany vzdy pisemné, zapis z feSeni je zaznamendn na formulafi.
O zéavéru jednani je stézovatel informovéan pisemné. V piipad¢ opravnénosti stiznosti je
stézovatel informovan o pfijatych opattenich.

- Prevzeti pisemné odpovédi stiznosti (vzdy ve 2 vyhotovenich) stvrzuje stéZovatel
podpisem (1 vyhotoveni je predano stéZovateli, druhé je s jeho podpisem zaloZeno
v evidenci stiznosti u soc. pracovnic).




- O zplsobu a postupu podavani a vyfizovani stiznosti jsou informovani zameéstnanci
zafizeni pribézné na poradach, schlizich, prostfednictvim vnitinich smérnic a predpist.

- Poskytovatel informuje osoby o moznosti obratit se v ptipadé nespokojenosti s vyfizenim
stiznosti na nadfizeny organ poskytovatele nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych
prav s podnétem na prosetieni postupu pii vyfizovani stiznosti.

- O kazdé stiznosti vedouci pracovnik, ktery ji vyfizuje, informuje vedeni stiediska.

Evidence stiZznosti

- Stiznosti eviduje socialni pracovnice ve slozce evidovanych stiznosti, jsou ocislované
s pozna¢enym rokem, stiznosti jsou ulozeny v Sanonu v kancelafi soc. pracovnice.

- Prehled evidovanych a vyfizenych stiznosti je pfedmétem pravidelnych kontrol
s frekvenci 1x ro¢né

- Agenda stiznosti je pravideln¢ analyzovana a poznatky slouzi ke zlepSeni kvality
poskytovani socidlni sluzby.

- Zodpovédnost za vyhodnocovani a vyuzivani stiznosti v rdmci rozvoje a zlepSovani
kvality stiediska méa vedouci koordinatorka strediska.

Kritérium ¢. 7.6

StéZovatel ma moznost si svobodné zvolit nezavislého zdstupce, ktery ho bude pf¥i vyfizovani
stiZznosti zastupovat. V pripadé potfeby ma stéZovatel k dispozici tlumocnika.

- Stiznost mize v zdjmu klientli sluzeb podat kdokoli (klient sim nebo v zastoupeni,
rodinny piislusnik apod.), aniz by byl jakymkoli zpisobem ohrozen.

- Klient si miize svobodné zvolit zastupce, ktery ho bude pii vyfizovani stiznosti zastupovat
a prubézné ho o projednavani informovat. Toto rozhodnuti je pisemné¢ dokumentovano.
-V pfiip. stiznosti podané rodinnym pftislusnikem, feSime stiznost (pokud je to mozné) za

pfitomnosti klienta.

- Za stiznost je povazovan jakykoliv podnét, ktery klient nazval stiznosti. Pokud klient
odmit4 projednani svych podnétii jako stiznost, nabidneme mu moZznost projednat je jako
pfipominku.

-V pfipad¢ potieby stéZovatel ma k dispozici tlumocnika, kterého si zajisti sim nebo
organizace, dle domluvy.

Kritérium ¢. 7.7

Pravidla pro poddvdni a vyfizovadni stiZnosti existuji v pisemné podobé a ddle v takové formé,
kterd je srozumitelnd uZivatelim.

- Klienti jsou jiz pfi zahdjeni peCovatelské sluzby informovani o moZnosti a zplisobu si
stézovat (vhodnou, jednoduchou formou).

- Béhem poskytovani suzby v ramci individudlniho planovéni je zjiStovana jejich
spokojenost s poskytovanymi sluzbami prostiednictvim pohovori s klicovymi
pracovniky.

- Je kladen diraz na praci klicového pracovnika, ktery v ptipadé zjiSténi nespokojenosti
klienta ucini zadznam do programu Pefovatelka Deluxe a nasledné je situace feSena.
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vtymu — jako stiznost nebo pfipominka, po vyfeSeni se rovnéz zapiSe vysledek do
Programu Pecovatelka Deluxe.

Pripominky jsou brany jako doporuceni ¢i upozornéni na prubéh poskytované sluzby.
Maji smétovat ke zlepSeni ¢i zméné poskytované socidlni sluzby. Pfipominky mohou byt
oznameny ustni 1 pisemnou formou. Jsou feSeny neodkladné¢ danym pracovnikem.
V piipadé€, kdy pracovnik neni schopen pfipominku vyfesit, ucini zdpis do programu
Pecovatelka a je informovano vedeni organizace.



