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SMERNICE CISLO 11: PRAVIDLA PRO PODAVANI A RESENI STITNOSTI, NAMETU
A PRIPOMINEK

Stiedisko: Diakonie CCE — Stiedisko Praha
Adresa: Vlachova 1502, Praha 13, 155 00

Vypracoval: J. Suchel Datum: 1. 6. 2016
Schvalil: J. Suchel Datum: 1. 6. 2016
Platnost, u¢innost od: Datum: 1. 6. 2016
Platnost pro: Vsechny pracovniky
Pocet stran/ptiloh: 4

Vytisk: Kancelaf pracoviste
Aktualizace: Datum: 1. 6. 2016
Aktualizace: J. Suchel, M. Kunzova, A. Vachtlova Datum: 1. 6. 2018

Tato smérnice popisuje postup pri podavani a FeSeni stiZznosti, nAméti a pripominek

Nasim zdjmem je, aby si uzivatel plnil své osobni cile — prozil den smysluplnymi aktivitami se
zajiSténim piiméfené péce a podpory. Stojime o to, abychom dostavali od uZivatel zp&tnou vazbu k
nasim sluzbam. Zpétna vazba mize mit podobu ndmétd, napadd, pripominek a stiznosti. Sledujeme
neverbalni projevy uzivateld/stéZovateld - jejich projevy nespokojenosti (k feSeni takovéto stiznosti
tym mapuje uzivatelovy/stéZovatelovy projevy nespokojenosti a snazi se urcit podstatu téchto
projevi. Stiznostni postupy jsou opakované sdélovany verbalng, formou karet, mickli uzivatelim
socialni sluzby.

Uzivatel/stézovatel ma pravo vyjadiovat se k poskytovani sluzeb a ke vSemu, co se poskytovani
socialnich sluzeb tyka.

Kazdé vyjadieni je povaZovano za informaci, je tieba jej respektovat a brat vazné. Kazdé mize nase
sluzby ovlivnit nebo vylepsit stavajici stav poskytované sluzby.

UZivatel/stéZovatel ma pravo se vyjadrit v téchto pripadech:

e namét, napad k chodu sluzeb
e nespokojenost s poskytovanou sluzbou
e stiznost, pfipominky k chodu sluzeb
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UZivatel/stéZovatel ma pravo se vyjadrit k:

sluzbé, kterou vnima jako omezujici

sluzbé, kterou vnima jako poruSujici lidska prava

sluzbé, kterou vnima jako poruSujici lidskou distojnost

osobnim tdajlim, které o ném stfedisko zpracovava (ma pravo na ndhled do své slozky, ma
pravo pozadovat kopii dokumentace, ma pravo pozadovat opravu, ma pravo vznést namitku
proti zpracovani osobnich udajii a ma pravo pozadovat vymaz)

prostiedi, ve kterém je sluzba poskytovana

personalu

provozu a chodu celé organizace

feSeni stiznosti

dal$im otazkam, které se tykaji dané sluzby

POSTUP PRI PODAVANI STITNOSTI:

Pravidla pro podévani a vyfizovani stiznosti jsou v pisemné form¢, nazorné jsou s nimi
uzivatelé/potenciondlni stézovatelé seznamovani prostiednictvim rozhovorl, karet a mickd s
vyjadienim spokojenosti a nespokojenosti. Uzivatel/potencionalni stéZovatel je s nimi podrobné
seznamen jiz pfi uzavirani pisemné smlouvy. Rovnéz pracovnici tato pravidla znaji. Pracovnik,
ktery stiznost pfijal je povinen sepsat zdznam do formulafe pro podédni stiznosti. Pro
uzivatele/stéZovatele se specifickymi potiebami ve vyjadfovani jsou stiZznosti zpracované na kartach
(Gsmgv, zamraceni) a na miccich (usmivajici se a zamraceny), sledujeme neverbalni projevy
uzivateld/stézovateli podle vnitfnich pravidel zjistovani spokojenosti a nespokojenosti s
poskytovanou sluzbou.

Uzivatel/stézovatel ma pravo se obratit se svym vyjadienim na jakéhokoliv pracovnika, ma pravo
byt zastoupen divérnikem ve véci podani namétu, ptipominky nebo stiznosti.

1. PREVZETI STIZNOSTI

o Ustné osobné (individualni rozhovor s uzivatelem, rozhovor s uzivatelem, ktery potiebuje k
vyjadieni pomoc osoby, které davetuje). Pri Gstni formé stiznosti je pfijemcem stiznosti
zapsana do formulaie vedeného v misté pracovisté a uzivatel je Gistn€ popft. pisemné
seznamen se zapisem jeho stiznosti. Zapis je podepsan uzivatelem/stézovatelem, popf.
oznacen grafickym znakem, popt. osobou, které uzivatel/st€zovatel divétuje.

e Pisemné (zaslanim posStou na adresu sluzby ¢i e-mailovou adresu, do schranky, formulaie
pro podani stiznosti — na nasténkach).

2. RESENI STiZNOSTI

e V pfipadé, Ze se jedna o stiznost, jejiz feSeni zada okamzité jednani, jsou pracovnici povinni
reagovat okamziteé (verbalni i neverbalni projevy nespokojenosti uzivatele)

e Reseni do 10 dnii

e Reseni do 30 dni, nelze-li vy¥idit stiznost v deseti dnech
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e Uzivateli/sté¢zovateli se sdéluje (ustn€ nebo pisemné) zplisob feseni jeho stiznosti. Je
proveden zéapis do formuléie pro feSeni stiznosti vedeného v dané sluzbé vedoucim
pracovnikem. Pfi Gstnim projednéni 1 pisemné odpovédi feSeni pfipominky je
uzivatel/stézovatel seznamen s obsahem zdznamu jeho stiznosti a vysledkem feseni
stiznosti. Zapis je podepsan uzivatelem/stéZovatelem, popt. oznacen grafickym znakem,
popf. osobou, které uzivatel/sté¢zovatel duvéruje.

e Resenim piipominek, ndmétil, stiznosti se zabyva pracovni tym pii spoleénych poradach.
Pisemn¢ odpovida feditel sttediska. V ptipadé€, Ze nedojde k vyfeSeni — nastupuje predani
stiznosti spravni rad¢.

3. ANONYMNI STiZNOSTI

e Pisemné stiznosti mohou byt podany i anonymn¢.
e Resi se i anonymni stiznosti (je proveden zapis, ktery obsahuje stiznost a zpiisob jejiho
feSeni, ten je nasledné vyvéSen po dobu 15 dni na nasténce sluzby).

4. DALSI PRAVIDLA

- Kazdy ma pravo se se svou stiznosti kdykoliv obratit i na nezavislé instituce:

e Obcanské poradny

e PiisluSny méstsky ¢i krajsky tfad — odbor socidlnich véci

e Vefejny ochrance prav (Udolni 39, 602 00 Brno, wwww.ochrance.cz, tel: 542 542 888,
mail.podatelna@ochrance.cz) — fesi stiznosti v oblasti porusovani lidskych prav

o Cesky helsinsky vybor (Jeleni 5, 118 00 Praha 1) apod.

- V ptipadé, Ze je stiznost, pfipominka, podnét adresovana na Diakonii CCE — stfedisko Praha, fesi

je spravni rada stfediska, v ptipadé adresovani na Ustfedni diakonickou kancelaf, fesi spravni rada
DCCE.

Formulaf podani stiZnosti, pfipominky

Datum podani: Forma stiZnosti:
ustni
pisemna
Jméno a pfijmeni uzivatele: Stiznost, pfipominka byla z Gstni formy pfepsana do

(mate pravo podat stiznost anonymn¢) | pisemné (datum a podpis pracovnika, ktery vSe zapsal)

Podpis osoby, ktera stiznost piijala,
popft. zapsala

Ustni stiznost: Byl-a jsem seznamen-a s
pfepisem své stiznosti, pfipominky,
(podpis, graficky znak), v pfipadé, ze
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chybi podpis, pfipominka anonymni

Datum feSeni stiznosti, ptfipominky:

Forma podani vysledku:

ustné
pisemné

Ucastnici pfitomni feSeni
stiznosti/pfipominky:

Zpusob a obsah feseni
stiznosti/pfipominky:

Podpis osoby, ktera sepiSe feseni
stiznosti, pfipominky:

Datum piedani odpovédi pisemné nebo ustni:

Byl-a jsem seznamen-a s vysledkem
(podpis, graficky znak):
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