PIAFA VySkov, z.u.

zalozeno roku 1994

Vnitini pravidla pro podavani stiznosti a podnétu

Pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti klientu sluzby a jinvch osob na
zpusob a kvalitu poskytované socialni sluzby

Hlavnim z&jmem organizace PIAFA Vyskov, z.1., je spokojenost klientd s kvalitou
poskytovanych sluzeb. PIAFA VysSkov, z.0. stoji o zpétnou vazbu od klientd sluzby. Zpétna
vazba muze mit podobu podnétli, pfipominek a stiZnosti.
Kazd¢ vyjadreni je povazovano za informaci, kterd mtize ovlivnit nebo vylepsit stavajici stav
poskytovani socidlni sluzby.
Co je stiZznost:
e vyjadiend nespokojenost, vyzadujici slozit&jsi feSeni spiSe nez okamzitou reakci,
[ ]
[ ]
[

netfeSeny problém,

podani, v némz je stézovano na kvalitu nebo zplsob poskytovani sluzby,

je-li klientem oznaceno podani jako stiznost, pak jde o stiznost, at’ je jeho obsah
jakykoli.

Co je podnét ¢i pripominka:
e navrh na zlepSeni sluzby,
e navrh na efektivnéjsi organizaci, provoz,
e pochvala a podékovani.

O podnétu ¢i pripomince jsou pracovnici sluzby informovani na poradé pracovnikem, ktery
pfipominku ¢i podnét pfijal. Pfipominka je projedndna pfitomnymi pracovniky a
zaznamenana vcetné piipadného vystupu v zapisu z porady. Klientovi je nésledné preddna
zpétna vazba pracovnikem, ktery podnét ¢i pfipominku piijal.

Kdo si muZe stéZovat:

e zijemce o sluzbu ¢i uzivatel sluzby (mize pozadat o pomoc zastupce - osobu, které
divéfuje, napt. socidlniho pracovnika, kli¢ového pracovnika, rodinného ptislusnika a
dalsi),

e kdokoliv v zajmu zajemce ¢i uzivatele sluzby (napf. opatrovnik, poru¢nik, zmocnénec,
rodinny piislusnik a dalsi),

e Vv piipadé€ potieby zajisti poskytovatel tlumoc¢nika nebo zprostfedkovatele komunikace.

Jak podat stiZnost:
e Ustné ¢i pisemné,
e jmenovité ¢i anonymné.

V ptipad¢ ustniho podani pracovnik, kterému byla stiznost podéna, ptfevede tuto stiznost do
pisemné formy a pokud je to moZné, necha jeji obsah stvrdit podpisem stézovatele, ke
kterému pfipoji 1 svlij podpis.
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Kde podat stiZnost:

e osobngé ¢i telefonicky, u kteréhokoliv pracovnika PIAFA Vyskov, z. 1.,

e béznou postou na adresu: PIAFA Vyskov, z. u., Nosalovska 2/53, Vyskov 682 01,

e prostfednictvim elektronické posty na email: piafa@piafa.cz,

e prostfednictvim oznacenych schranek, umisténych na pracovistich:
o Socidln¢ rehabilita¢ni centrum PIAFA, Nosalovska 2/53, Vyskov,
o PIAFA Vyskov, z.0. - areal Safatsky dvir, Cukrovarska 479/3a, Vyskov,
o PIAFA Vyskov, z.1. - Obchidek Kovarna, Cukrovarska 8 a, Vyskov.

Schranky jsou kazdé pondéli (v pfipadé st. svatku v nejblizSim mozném terminu)
kontrolovany povéfenymi pracovniky (socialni pracovnik ¢i feditelka organizace). Schranku
stiznosti musi vybirat 2 pracovnici.

Klient ma pravo vyjadrit se:
o ke sluzbé, kterou vnima jako omezujici,
ke sluzb¢, kterou vnima jako porusujici lidska prava,
ke sluzb¢, kterou vnima jako porusujici lidskou diistojnost,
Kk prostiedi, ve kterém je sluzba poskytovana,
Kk personalu,
Kk provozu a chodu celé organizace,
K feSeni stiZznosti,
dalsim otazkam tykajicim se dané sluzby.

Pravo organizace:

Organizace ma pravo nezabyvat se feSenim konflikti, které nesouvisi s poskytovanim sluzeb
PIAFA Vyskov, z.u.

Evidence stiZnosti:

Evidence stiznosti je vedena v knize ReSeni naméti, pfipominek a stiznosti uZivateli sluzeb
(ulozena u vedeni organizace), oznacena S/vzestupnd Ciselna fada/rok.

Pribéh a vyfizeni stiznosti jsou evidovany v Zaznamu o podavani a feSeni stiznosti (kdo a
kdy pfijal a kdo a kdy vyfidil) a zaloZeny ve sloZce Stiznosti, ktera je souéasti knihy Regeni
namétl, pripominek a stiZznosti.

Evidenci stiZznosti vede povéfeny pracovnik — feditelka organizace, 2 x ro¢né hodnoti pocet,
formu a predmét stiznosti a jejich vyfizeni.

Reseni stiZnosti:

Resenim stiznosti se zabyva vedouci sluzby, feditel, ptipadné vybor organizace. Odpovédny
pracovnik — Vviz. Schéma pro podavani stiznosti, je povinen stiznost prosetfit a o pfijatém
opatieni informovat stéZovatele v pfimétené 1hiité — maximalné do 28 dnli od podani stiZznosti.
Pfi feSeni stiznosti je prvotné zjistovana jeji opodstatnénost. Poté je pfistoupeno k jejimu
vyfizeni.
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Vyfrizeni stiZnosti se ridi témito pravidly:

e jefeSeno nejpozdéji do 28 kalendainich dnti od jejiho piijeti,

e je pisemné, s uvedenim data vyfizeni, ¢itelné podepsano odpovédnym pracovnikem,

e obsahuje vyjadieni o opodstatnénosti stiznosti,

e Vv piipadé opodstatnéné stiznosti obsahuje piijata opatieni,

e obsahuje informaci o pravu odvolani se proti vyfizeni stiznosti, a kam se Ize odvolat,

e Vv piipadé anonymniho podani stiznosti informuje organizace o jejim feSeni na
nasténce u schranek stiznosti a na webovych strankach, a to v predepsanych lhttach.

Odvolani proti vyrizeni stiZnosti:
Odvolat se lze k nadfizenému orgéanu, v ptipad¢é stiznosti na feditele k vyboru organizace
nebo k nezavislému organu ¢i instituci, jez sleduje dodrzovani lidskych prav.

e Ministerstvo prace a socialnich véci
Na pofi¢nim pravu 1/376
128 01 Praha 2
telefon: 221 921 111
e Kancelar verejného ochrance prav
Udolni 39
602 00 Brno
telefon: 542 542 888
o Cesky Helsinsky vybor
Jelenni 199/5
110 00 Praha 1
telefon: 220 515 188

Zpusob informovani klientii 0 moZnostech a zpiisobech podavani stiZnosti:
O pravu podat podnét, ptipominku ¢i stiznost na kvalitu nebo zptisob poskytovani socidlni
sluzby je zdjemce o sluzbu informovéan socidlnim pracovnikem pfi vstupu do sluzby pied
podpisem Smlouvy o poskytnuti socidlni sluzby. Informace je podéna zplsobem,
zohlednujicim mentalni schopnosti a zpusob komunikace zajemce o sluzbu. Pravo podavat
podnét, pfipominku ¢i stiznost je uzivatelim pfipominano kliCovym pracovnikem pfi
hodnoceni sluzby.

Informace o moznosti podat stiznost jsou rovné€z pisemné uvedeny U schranek na podavani
Stiznosti.

Zpusob seznamovani zaméstnancu s postupem a zpusobem FeSeni stiZnosti
ze strany uzivateli sluZeb:

O postupu pii pfijimani stiznosti jsou informovani pfi nastupu do pracovniho poméru vSichni
novi zaméstnanci. Jsou seznameni se schématem feSeni stiznosti a s tim, komu stiznost
pfedavaji, jakou formou a jak je sni ddle naloZzeno. O stiZznostech jsou zaméstnanci
pravideln¢ informovani na poradach — zapis z porad, a analogicky o feSeni stiznosti a
pfipominek ze strany klientl sluzeb. Zaméstnanctiim jsou dané informace opakovéany v ramci
internich skoleni k problematice SQSS.
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