AMiIK PORADENSKE CENTRUM

Pravidla podavani a vyfizovani stiznosti a podnétu

Nasledujici postup objasriuje pravidla podavani a vyfizovani stiznosti a podnét na kvalitu nebo zplsob
poskytovani odborného socialniho poradenstvi Poradenského centra (dale PC) realizovaného organizaci
Okamzik, z. u.

Stiznosti a podnéty mohou podavat klienti sluzby, jejich rodinni pfislusnici nebo jiné fyzické nebo pravnické
osoby na zakladé zadosti klienta.

O moznosti podat stiznost nebo podnét je klient informovan pomoci webovych stranek organizace, pfi uvodni
schuzce, pfipadné pracovnikem na vyzadani klienta v prlibéhu aktualniho kontaktu s PC. Je mu vysvétlen
systém podavani a vyfizovani stiznosti nebo podnétl a pfedana pisemna pravidla, a to v jim upfednostnéné
podobé (elektronicky, ¢ernotisk, zvétSeny cernotisk, Braillsky tisk). Na vyzadani mohou byt rovnéz poskytnuta
dal$im osobam, napf. rodinnym pfislusnikim klienta.

StéZovateli neplynou z podani stiznosti zadné nevyhody pfi poskytovani sluzby. Stiznosti a podnéty slouzi jako
jeden z nastrojli rozvoje a zvySovani kvality poskytované socialni sluzby.

1. Prijimani stiznosti

Podani je tfeba formulovat tak, aby bylo jasné, Ze se prokazatelné jedna o stiznost (napf. slovo stiznost
v pfedmétu e-mailu). Pro pfijeti stiznosti jsou kompetentni vSichni pracovnici PC.
Stiznost muze byt pfedkladana nasledujicimi zpUsoby:
e 0sobné pracovnikovi PC — o pfijeti stiznosti je vytvoien zapis. Pfedkladatel stiznosti potvrdi svym
podpisem spravnost zapisu a obdrzi kopii zapisu. Pfedkladatel m(ze pfectenim zapisu povéfit
pracovnika sluzby, nebo si k pfecteni zapisu pfizvat jinou osobu;

e pisemné — zaslanim postou na adresu organizace nebo zanechanim ve volné pfistupné po&tovni
schrance organizace. Je-li uvedena adresa odesilatele, je pfijeti stiznosti na tuto adresu pisemné
potvrzeno;

o telefonicky — o pfijeti stiznosti je vytvofen zapis. Pfedkladatel dava ustni souhlas s jeho znénim,
nasledné mu je e-mailem nebo postou zaslana kopie zapisu;

e e-mailem — pfijeti stiZnosti je potvrzeno na odchozi e-mailovou adresu.

Za projednani a vyfizeni stiznosti je odpovédny vedouci sluzby. Reditel organizace je o pfijeti stiznosti
informovan a zvazi svoje zapojeni do procesu projednani. Pokud je stiZnost podana na vedouciho nebo na
kvalitu socialni sluzby, fesi ji vZdy a za jeji vyfizeni je odpovédny fFeditel organizace. Pokud je stiZnost
sméfovana na feditele organizace, fesi ji spravni rada jako nadfizeny organ.

Anonymni stiznost maze byt podana obdobnym zplsobem (napf. vhozenim dopisu do volné pfistupné
schranky organizace). O jejim pfijeti je vytvoren zapis. Stiznost je nasledné projednavana obdobnym
zpusobem jako stiznost podepsana, ale bez ucasti predkladatele, ktery neni znam.

2. Projednani stiznosti

Povinnosti organizace Okamzik, z. U. je kazdou stiznost fadné projednat. Lhata pro projednani stiznosti a
doruceni vysledku stéZovateli je 30 kalendafnich dnl od data podani stiznosti.

Stiznost je vzdy feSena na zakladé zachovani principu nestrannosti. V prabéhu procesu vyfizovani stiznosti
musi byt dan prostor k vyjadfeni vS§em dotéenym stranam.

Projednani stiznosti mGze probihat formou oddéleného rozhovoru se stézovatelem a dot€enou stranou nebo
formou spole¢ného setkani. Termin setkani k projednavani stiznosti je vybran s ohledem na moznosti
stéZovatele a organizace a je se stéZovatelem dohodnut alespon 5 pracovnich dni pfedem. StéZovatel si mize
k projednani stiznosti pfizvat dalsi osobu. Ugast pfipadné ptizvani dal$i osoby predkladatel stiznosti sdéli
druhé strané nejpozdéji 2 pracovni dny pfed uskutec¢nénim schlizky. K projednani stiznosti mohou byt pfizvany
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dalSi osoby i ze strany organizace (napf. supervizor), ktera ma povinnost o tom informovat stézovatele
nejpozdeéji 2 pracovni dny pfed uskute¢nénim setkani.

Pokud se stéZovatel nechce projednavani stiznosti osobné ucastnit, je stiznost projednana bez néj na
samostatné poradé. Stézovatel m{ize pfedem zaslat své doplfiujici vyjadfeni.

Z rozhovort, spoleéného setkani nebo porady je vytvofen zapis. Jeho vytvofenim je povéren néktery
Z pracovniku organizace. Zapis slouzi jako podklad pro vypracovani pisemného vyjadreni.

3. Vyrizeni stiznosti a informovani stézovatele

O vyfizeni stiznosti je vzdy vypracovano pisemné vyjadieni, které obdrzi vSechny zic¢astnéné strany. Pisemné
vyjadreni obsahuje datum podani stiznosti, pfedmét podani, datum projednani stiznosti, seznam osob, které se
projednanim zabyvaly, vysledek projednani stiznosti (zda byla stiznost shledana jako opravnéna nebo
neopravnéna) a informace o moznosti odvolani. U opravnéné stiznosti jsou definovand pfijata opatfeni

k napravé. Pokud je stiznost shledana neopravnénou, maze byt dale feSena jako podnét. Za neopravnénou je
napf. povazovana stiznost, ktera se netyka poskytovani sluzeb PC (napf. stiznosti na obecné fungovani
systému socidlnich sluzeb v CR nejsou brany jako opravnéné).

Vyjadreni je stézovateli doru€eno jim preferovanou formou (osobné, pisemné zaslanim doporu¢eného dopisu,
e-mailem s potvrzenim pfijeti). Poskytovatel v pfipadé, ze je to mozné, zajisti, aby mél od stézovatele
potvrzeno, ze byl s vysledkem podané stiznosti srozumén.

V pisemném vyjadfeni nesmi byt uvedeny skute¢nosti, o kterych jsou dle pravnich predpisli zaméstnanci
povinni zachovavat mi€enlivost, aby nedoslo k poruseni prav fyzickych nebo pravnickych osob.

StéZovatel je zaroven informovan, kam se muze v pfipadé trvajici nespokojenosti s vyfizenim stiznosti dale
obratit. V pfipadé projednani stiznosti vedoucim sluzby se mize obratit na feditele organizace. V pfipadé
nespokojenosti s projednanim feditelem organizace se muze obratit na nejvy$si organ Okamziku - spravni
radu. Spravni radu v takovém pfipadé zastupuje pfedseda spravni rady, na kterého je stéZovateli pfedan
kontakt. Dale je moZné se obrétit napf. na nezavislé organy obhajujici lidska prava (napf. ombudsman),
st&Zovateli jsou pfedany kontakty na tyto organizace.

V pfipadé anonymni stiznosti bude informace o projednani stiznosti poskytnuta na vyzadani.

Reditel organizace projedna a doru&i své stanovisko ke stiznosti ve Ihité 30 kalendafnich dnd od podani
odvolani. Lhata pro projednani spravni radou a doru¢eni stanoviska odvolani stézovateli je 60 kalendafnich
dnd. Na vyzadani feditele nebo spravni rady je mozné v odlivodnénych pfipadech (napf. naro¢nost stiznosti)
prodlouzit IhGty na vyfFizeni stiznosti az o 30 kalendarnich dni. Stézovatel je o tomto informovan.

Opakovana stiznost ve stejné véci, ktera byla jiz projednana, pokud neobsahuje nové skuteénosti k projednani,
uz nebude znovu pfijata k projednani. O tomto postupu je pfedkladatel informovan.

4. Evidence a archivace stiznosti

Jednotlivé stiznosti jsou evidovany v elektronické pfip. pisemné podobé (dle zplsobu podani) Cislované dle
data podani.

VeSkera dokumentace spojena s vyfizovanim stiznosti je archivovana po dobu 5 let ve slozce uzivatele sluzeb.
Elektronicka dokumentace je po dobu 5 let archivovana na serveru sluzby v samostatné slozce ,Stiznosti“.

5. Prijimani a pribéh vyfizovani podnétu

V pfipadé, Ze se nejedna o stiznost, ale podnét, jsou zplisoby podani stejné jako u stiznosti. Podnét je tfeba
formulovat tak, aby bylo jasné, Zze se prokazatelné jedna o podnét a odlisit jej od stiznosti (napf. slovo podnét
v pfedmétu e-mailu).

Podnét je feSen na nejblizsi poradé pracovniku sluzby a je s nim dale pracovano smérem ke zvySovani kvality,
pfipadné upravé metodiky sluzby. Projednani podnétu je zaznamenano v ramci zapisu z porady. Lh(ita pro
vyjadieni k podnétu a zaslani pfedkladateli je 30 kalendarnich dni.
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