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Standard kvality ¢. 7
StiZnosti na poskytovani socialni sluzby

EZRA Albrechticko, Dokument: 7.1 Platnost a u¢innost: 4. 11. 2016
Osoblazsko
Zpracovali: Verze ¢.: 4 Ptilohy: 2

Bc. Jan Sperl
Bc. Nela Krakorova

EZRA Albrechticko, Osoblazsko, nizkoprahové zatizeni pro déti a mladez (dale jen
EZRA) se tidi dle stanovenych pravidel, kdy a za jakych podminek je mozné podavat a
vyfizovat stiznosti, které napomahaji vylepsit poskytované socialni sluzby. Pracovnici se
vstficnym, otevienym a pozitivnim pfistupem snazi proSetfit podané stiznosti, podnéty a
pfipominky, jeZ se tykaji kvality a zpilisobu poskytovani socialni sluzby. Snahou pracovniki je
také adekvatné reagovat na tyto podnéty a pfistoupit k opatfenim, ktera z nich vyplyvaji.

StiZnosti se rozumi jakékoliv nespokojenost klienta (na sluzbu, pracovnika ¢i ostatni
klienty), ktera poukazuje na konkrétné¢ vznikly problém. Stézovatel pomoci stiznosti vyjadiuje
svou nespokojenost ¢i nelibost.

Pripominka muize byt kladna ¢i zaporna a jeji vyznam by mél byt takovy, Ze upozorni
pracovnika na soucasny nebo budouci problém.

Podnét, ktery pieda klient pracovnikovi, slouzi predevsim ke zkvalitnéni sluzby.

Stézovat si na kvalitu nebo zplsob poskytované socidlni sluzby je opravnén kazdy
(klient, zakonny zastupce, uzivatel, zaméstnanec, jind osoba).

Mozné zpiisoby podéaviani stiZnosti

Nastane-li situace, kdy bude néktery zklienti nespokojen s nami poskytovanymi
sluzbami, miize si kdykoliv podat stiznost. Postup pro podani stiznosti se dozvi kazdy klient
pii procesu uzavirani smlouvy (viz. Pravidla sluzby), k dispozici vyvéSeny na nésténce, a také
pfi pravidelném ro¢nim hodnoceni spoluprace (viz. Ptiloha SQ 1). Stiznosti 1ze podat témito
nasledujicimi zptsoby.

Formy podéni stiznosti:
® (stni,
® pisemna.

Ustni podani

Nastane-li situace pfimého kontaktu (face to face) mezi stézovatelem a pracovnikem,
sepisSe se zapis, jez obsahuje nasledujici: datum, jméno stézovatele ptipadné prezdivku, jeho
vztah k socialni sluzbé (klient, ¢i jina osoba), predmét stiznosti, ptipadné svédky udalosti,
navrh na mozné feSeni situace na stran¢ jedné a na strané¢ druhé jméno, funkci a podpis
kompetentniho pracovnika, ktery zapis sepsal. Ustni podani miize byt také anonymni a to
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v situaci, kdy stézovatel nechce uvést své jméno ¢i prezdivku. V piipade, kdy je stiznost
podana telefonicky, vyhotovi pracovnik totozny zapis.

Pisemna stizn

Je vhodné uvést udaje, které odpovidaji zapisu ustniho podani stiznosti. Sluzba vSak
tolik nelpi na formalnim zptsobu podani a piipadnych nedostatcich. Pracovnici se predevsim
zabyvaji obsahem podané stiznosti. Pisemnou stiznost Ize podat prostiednictvim posty (vcetné
elektronické) nebo ji umistit do schranky diivéry, kterd je umisténa na viditelném misté na
chodbé klubu. K podani pisemné stiznosti je dostupny ,,Formulat pro podani stiznosti, ktery
je ptilohou tohoto standardu a je dostupny na nasténce vedle schranky ptéani a stiznosti. Stejné
jako tustni podani tak i pisemné podani mize byt anonymni, tzn., stézovatel neuvede své
jméno ¢i prezdivku. Pracovnici klubu kazdy tyden provedou kontrolu této schranky.

Postup pro reSeni stiZznosti

Pfijimani stiZznosti je povinnost kazdého pracovnika, ktery je k tomu také opravnén.
e Ustné podand stiznost je pracovnikem vzdy prepracovana do pisemné podoby, to
znamena - beze zmény obsahu.
e Pisemna stiznost by méla obsahovat datum podani stiznosti.

Ptedani a fesSeni stiznosti

e Stiznost je v co nejkratsi 1hite, bez zbyteCnych odkladl pfedana kompetentni osobé
k projednani stiznosti.

e Kompetentni osoba pro feseni stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani sluzby je
vedouci stfediska, ktery miiZze vyfizenim stiznosti povéfit socidlniho pracovnika.
Stiznost se poznaci datem jejiho pfijeti.

Pracovnik, jenz se zabyva vyfizenim stiznosti, musi brat v potaz, jakym zplsobem
bude vysledek prosSetiené stiznosti zvefejnén. Je vhodné poradit se s dalSimi
pracovniky sluzby.

Postup:

e Prijeti podané stiznosti.

e Pracovnik vytizujici stiznost si ji peclivé prostuduje.

e Zhodnoti, jestli se jedna o stiznost na kvalitu ¢i zpisob poskytovani socialni sluzby.

e Sjedna si schiizku se stéZovatelem, na které projedna predmét podané stiznosti,
ovéri, zda podanou zadost dobte pochopil a zhodnoti, zda se skute¢né jedna o stiznost
na zpusob a kvalitu poskytované sluzby (v ptipadé€ anonymni stiznosti ptikroci
k jejimu proSettent).

e Jestlize v ramci schlizky stéZovatel zada o zrusSeni projednavani stiznosti, musi tuto
zé&dost dat v pisemné podobg.

e Pracovnik vyfizujici stiznost prosetii predmét stiznosti (rozhovory, pozorovani,
reference, studium dokumentace a dalsi), vzdy se snazi ziskat nazor — pohled vSech
zucastnénych stran.
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e Stiznost je Setfend co mozna v nejkratsi dob€, nejpozdéji vyiesena do 28 dnii od
pievzeti stiznosti (véetné podani pisemného vyrozuméni o zptisobu feseni).

e Informace o zplisobu vyFizeni stiZnosti je stéZovateli podana vzdy pisemné, toto
sdéleni obsahuje také informaci o0 moZnosti odvolat se v pripadé nespokojenosti
s FeSenim na vyssi instituce a nezavislé organy. V piipad¢ anonymni stiznosti, je jeji
rozhodnuti vyvéSeno na nasténce sluzby po dobu jednoho mésice od jejiho vyvéseni.

e Kopii pisemného vyrozuméni eviduje v Knize stiznosti a zapiSe stiznost do evidence.

Zpisob evidence stiZznosti
Je vedena Kniha stiznosti, kde jsou zakladany zaznamy o stiznosti a k nim ptislusné

pisemné zpravy o feSeni stiZznosti. StiZnosti jsou fazeny podle data piijeti vzestupné. Kniha
stiznosti je uloZena v kancelafi pracovnikil v uzamcéené skiini.

StiZnosti podavané zaméstnanci

Podiizeny pracovnik ftesi své stiznosti a piipominky vzdy se svym piimym
nadfizenym. V situaci, kdy si podfizeny pracovnik stézuje ptimo na osobu svého nadiizené¢ho
¢1 v pfipadé neuspokojivého feSeni stiznosti, mize se takovy pracovnik obratit k dalSimu
nadfizenému. Nejvyssi instanci je feditelka Slezské Diakonie.

Ptimy nadfizeny je povinen ze své funkce vyslechnout stiznosti ¢i pfipominky svého
podiizeného. Dohromady se pokusi o nalezeni feSeni. Pokud problém pietrvava, pokusi se
fesit tyto v ramci intervize a supervize. O vysledku jednéni je povinen nadfizeny pracovnik
povinen informovat svého podiizeného, ktery stiznost podal.

Prvni seznameni pracovnika s pravidly probiha v obdobi jeho zacviku, kdy se
seznamuje s metodikou sluzby. Pravidla o podavani a feSeni stiznosti jsou prabézné
pfipominéana a diskutovéna:

e Na pravidelnych poradach pracovniki
e Pfi pravidelnych revizich metodickych materialti sluzby.

Kontakty pro podavani stiZnosti:

EZRA Albrechticko, Osoblazsko

Vedouci stfediska

Bc. Jan Sperl

Lazenska 119/2, 793 95 Mésto Albrechtice

tel.: 604 228 201n e-mail: nzdm(@slezskadiakonie.cz

Oblast Krnov, Bruntal
Vedouci oblasti
Ing. Ludmila Vajdova

tel.: 605 864 669, e-mail: l.vajdova@slezskadiakonie.cz
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Na Nivach 7/259, 737 01 Cesky T&sin

Vedeni Slezské diakonie

Mgr. Zuzana Filipkova, Ph.D., feditelka

- tel. 730 166 120, e-mail: ustredi@slezskadiakonie.cz
Mgr. Ing. Romana Bé¢lova, naméstkyné feditelky

- tel: 731 199 480, e-mail: r.belova@slezskadiakonie.cz

DalSi moZnosti podani stiznosti:

Ztizovatel Slezské diakonie

Slezska cirkev evangelickd a.v.

- Na Nivach 7/259, 737 01 Cesky T&sin

- tel: 558 764 380, e-mail: sekretariat@sceav.cz
Kancelat vetejného ochrance prav

- Udolni 658, 602 00 Brno-stied

- tel: 542 542 888, e-mail: podatelna@ochrance.cz

V piipad¢ nesouhlasu stéZovatele s vytizenim stiznosti nebo v piipadé€, kdy stiznost nebyla
vyfizena ve stanovené lhiit¢ je mozno pozadat Ministerstvo prace a socialnich véci CR o
provéieni vyfizeni této stiznosti na:

Ministerstvo prace a socialnich véci
- Na Pofi¢nim pravu 1/376 128 01 Praha 2
- tel: 950 191 111, e-mail: posta@mpsv.cz

Ptilohy:
e Formulaf pro podani stiznosti — Ustni.

e Formulaf pro podani stiznosti — pisemny

Revizni tabulka

Vznik: Planovana revize Provedena revize
1.11.2014 listopad 2015 13.11. 2015
Aktualizace: Planovana revize Provedena revize
13.11. 2015 Listopad 2016 4.11.2016
Aktualizace: Planovana revize Provedena revize
4.11. 2016 Listopad 2017 8.11. 2017
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Aktualizace: Planovana revize Provedena revize
8.11.2017 Listopad 2018 9.1.2019
Aktualizace: Planovana revize Provedena revize
9.1.2019 Leden 2020 14.9.2021
Aktualizace: Planovana revize Provedena revize
14.9.2021 Zafi 2022 21.9.2022
Aktualizace: Planovana revize Provedena revize
21.9.2022 Zafi 2023 07.09.2023
Aktualizace: Planovana revize Provedena revize
07.09.2023 Z4ri 2024 26.09.2024
Aktualizace: Planovana revize Provedena revize
26.09.2024 Zafi 2025 07.03.2025
Aktualizace: Planovana revize Provedena revize
07.03.2025 Bfezen 2026




