Priloha ¢.2 SAS
Pravidla pro podavani a vyrizovani stiZnosti na kvalitu a zptlsob
poskytovani sluzby SAS

Kde ziskate informaci, jak si stéZovat?
Uzivatelé sluzby jsou s postupem podavani stiznosti seznameni pii podpisu smlouvy a tento
material je jim pfedan v pisemné forme.
Pravidla pro podavani stiznosti jsou dale k dispozici:
e na adrese spolku Bohnicka 3/32
e nawebovych strankach Kolpingovy rodiny Praha 8

Kdo si miiZe stéZovat?
Stézovat si mohou uZzivatelé, jejich pfibuzni nebo jejich zmocnénci.

Kdy je vhodné si stéZovat?
Stiznost muzete podat vzdy, kdyz méte pocit, Ze
- organizace neplni nebo porusuje smlouvu
- jednanim pracovnikl je snizovana Vase dustojnost
- jsou porusovana Vase prava dana smlouvou
- je s Vami zachazeno nespravedlivé nebo nerovné.
MiZete podat stiznost i v pfipad¢, Ze se toto zachazeni tyka jiného uZzivatele (v takovém
ptipadeé je to vSak VaSe stiZnost, nikoliv dotéeného uZivatele).

Co povaZujeme za stiZznost?

Za stiznost povazujeme vyjadieni nespokojenosti uZivatele, ktera
- ma konkrétni pficinu nebo ptivodce
- vztahuje se k poskytované sluzbé (viz Kdy je vhodné si stézovat)
- aje ve stiZznosti jasn¢ pojmenovana

V idealnim piipadé je sdéleno i ocekavani, co by se mélo zménit.

StéZovatel muZe zistat v anonymité. Anonymni stiZznost je rovnocennad se stiznosti, u které
je stéZovatel znam. Sdélujete-li svou nespokojenost osobné, je to povazovano za stiznost
teprve ve chvili, kdy souhlasite s evidenci své stiznosti v Knize stiznosti. Pokud s tim
nesouhlasite, ptipadné se vase nespokojenost nevztahuje ke kvalité sluzby nebo Vase sdéleni
neni konkrétni (napft. nelibi se mi, jak se ke mné XY chova), je to povazovano za podnét ¢i
piipominku, kterou se sice pracovnici (ptipadné vedeni azylového domu) budou zabyvat, se
kterou se ale nebude zachazet podle téchto pravidel..

Pro¢ je dobré podat stiznost?
- muzete se dobrat svych prav
- pro pracovniky je to dillezity podnét k pfipadnému zlepSeni kvality poskytované
sluzby
je lepsi problémy oteviené fesit a zabyvat se jimi
chyby Ize napravit
Vv pozadi nespokojenosti byva i nedorozumeéni, v takovém piipadé€ se miize vyjasnit.

Komu si miiZete stéZovat?
- na jednani pracovniki (socidlni pracovnice, lektorky, udrzbare, terapeuta) nebo na
kvalitu bydleni a sluzeb si stézujete feditelce soc.sluzeb



- najednani feditelky socidlnich sluzeb si stézujete predstavenstvu Kolpingovy rodiny
Praha 8
- najednani organizace jako celku si miizete st¢zovat na MPSV

Co kdyzZ si nevim rady, jak si stéZovat, jak to zformulovat?

Mate pravo poradit se s kymkoliv (pracovnik, jiny uzivatel, pifibuzny atd.). Toho, komu
divétujete, si mizete prizvat i k osobnimu jednani, ptipadné se jim nechat zastupovat. Vasim
zastupcem vSak nemuze byt zadny z pracovniki. Podavate-li stiznost prostiednictvim
zastupce, musi byt vybaven plnou moci. Jste-li neslysici uzivatel, mate pravo na jednani

S tlumo¢nikem.

Jakou formou si mohu stézovat?
Stiznost je mozné sdélit:

-V soukromi pfi osobnim jednéni

- prostfednictvim schranky divéry, kterd je umisténa v chodbé Kolpingova domu

- postou (dopisem nebo e-mailem)

- telefonicky.
V Kolpingové domé a ha webovych strankéch Kolpingovy rodiny Praha 8 jsou k dispozici
formulare pro podani stiznosti. Formulaf Vam muze piedat i socidlni pracovnice.

Je tedy mozné:
1. vyplnit formuléf a vhodit jej do schranky divéry (s podpisem nebo anonymn¢)
2. vyplnit formulaf na internetu a poStou nebo elektronicky odeslat na uvedené adresy (s
podpisem nebo anonymng)
3. sdélit svou stiznost osobné v soukromi (i telefonicky)

Schranka divéry

Schrénka davéry je umisténa v ptizemi Kolpingova domu, napravo od dvefi vedoucich na
dvur. Je uzaméena a otevira se jednou tydné v pondéli dopoledne. Schranku vybiraji dva
pracovnici —zpravidla feditelka socialnich sluzeb s dalsim pracovnikem, ktefi o obsahu
schranky udélaji zapis do knihy stiznosti (z druhé strany) — obsahem se mysli pocet dopist,
jejich adresat a pripadné jejich popis.

Co se s Vasi stiznosti déje?

1) evidence stiznosti — Vase stiznost bude zaevidovana do Knihy stiznosti. Eviduje se:
Cislo stiznosti, datum, struéné obsah (bez konkrétnich tidajl, napf. stiznost na jednani
pracovnika) a zda byl stéZovatel podepsan ¢i naopak byla stiznost anonymni.

2) vyfizeni stiznosti — Vasi stiznosti se bude zabyvat ptislusny pracovnik (nejcastéji
feditelka), na zakladé Setfeni mize rozhodnout o konkrétnich opatfenich

3) sdéleni lhuty k vyfizeni stiznosti — pokud je stiznost podepsana, dozvite se osobné¢, jak
dlouho bude Setfeni trvat. Je-1i stiznost anonymni, je lhlita ozndmena na poradé
s uzivateli. Lhuita se odviji od slozitosti Setfeni, nanejvys 30 dni

4) informovani stézovatele o vysledku — informaci o prubéhu Setfeni dostanete pisemné,
ato i v pripadé, Ze byla stiznost shledana neodiivodnénou. Dostanete i obechou
informaci o ptipadnych opatfenich — tzn, Ze s ohledem na ochranu citlivych udaju
nemuze byt zveiejnéno, zda a jak byl pracovnik za své ptipadné pochybeni postizen,
nybrz jen to, jakym zplsobem bude véc napravena ve Vas prospéch. Vysledek Setieni
anonymni stiznosti bude zveifejnén na webovych strankach v ptipad¢, Ze stiznost byla



vhozena bez razitka do nasi postovni schranky nebo sdé¢lena telefonicky. V pfipad¢, ze
stiznost ¢i pfipominka nebo podnét piiSly e-mailovou postou, odpovime na odchozi e-
mail.

5) Nejpozdéji za tfi mésice vyhodnoti feditelka uc¢innost piijatych opatfeni, idealné
spole¢né s Vami (a provede o tom zapis do spisu stiznosti).

Mate obavy, Ze by se stiZznost mohla obratit proti Vam?

Organizace garantuje, ze podanim stiznosti nejste ohrozen. Vyfizenim stiznosti nikdy neni
povéten pracovnik, jehoZ jednani se stalo podnétem ke stiznosti. Citlivé udaje (jména osob a
konkrétni skute¢nosti, které jste uvadél(a)) jsou zaznamenany pouze ve spisu stiznosti, ktery
neni bézn€ dostupny. Pracovnik, ktery stiznost Setfi, postupuje takovym zplisobem, aby citlivé
informace chrénil. Pokud byste méli pocit, ze podani stiznosti se odrazi v chovani dot¢eného
pracovnika k vam, mtize to byt podnétem pro podani dalsi stiznosti.

Nejste s ieSenim stiznosti spokojen(a)?

Mate-li pocit, ze Vase stiznost k nicemu nevedla, nic se nezménilo nebo nesouhlasite se
zavéry Setieni a vystupy z néj, mizete se pisemné S zadosti o pfezkoumani obratit na
ptedstavenstvo Kolpingovy rodiny Praha 8, které na nejblizsi schiizi Vasi stiznost projedna. O
vysledku projednani stiznosti budete do tii dnli po projednani pisemné vyrozumén(a). Proti
rozhodnuti pfedstavenstva se jiz nelze v rdmci organizace odvolat.

V piipad¢, ze Vase nespokojenost pietrvava, muzete se obratit na pracovist¢ MPSV- inspekci
poskytovanych socialnich sluzeb.



