CENTRUM SOCIALNI
A OSETROVATELSKE POMOCI
V PRAZE 10

PRAVIDLA PRO PODAVANI, VYRIZOVANI A EVIDENCI
STIZNOSTI NA KVALITU NEBO ZPUSOB POSKYTOVANI
SOCIALNI SLUZBY

Pravidla jsou platna pro vSechny sociélni sluzby poskytované Centrem sociéini a osetfovatelské pomoci v Praze
10, dale jen CSOP v Praze 10

STANDARDC.7/A,B,C, D

Zhracovali Bc. Martina Belejova, vedouci sekce socidlnich a zdravotnich sluzeb, kolektiv
P ' pracovnikl peCovatelské sluzby a kolektiv pracovniku pobytovych socialnich sluzeb

Schvalil: Eva Lexova, povérena fizenim CSOP v Praze 10
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ZAKLADNI INFORMACE

Dokument popisuje pravidla procesu podavani a vyfizovani stiznosti na kvalitu nebo zpusob
poskytovani socidini sluzby.

ZAKLADNIi USTANOVENI

1. CSOP v Praze 10 vnima stiznosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani socialni sluzby (dale jen
»stiznost’) jako impulzy pro rozvoj a zvy8ovani kvality sluzby.

2. CSOP v Praze 10 vytvafi v ramci poskytovani socialni sluzby takové prostfedi, ve kterém se
stéZovatel neobava prosazovat sva prava a podavat stiznosti.

3. Proti stéZovateli nesmi byt ¢inéna pfima ani nepfima opatieni proto, Ze podal stiZnost.

4. Je nepfipustné postupovat stiznost k vyfizeni osobam, proti kterym stiznost sméfuje.

VYMEZENI POJMU STIZNOST

Za Stiznost se povaZuje pisemné nebo Ustni podani, kterym uzivatel, ¢i kdokoliv jiny upozorfiuji na
nedostatky &i zavady, nebo kterym poukazuji na nevhodné chovani zaméstnancti CSOP v Praze 10

nebo na nespravné postupy zaméstnancl v rdmci vykonu prace. Stiznost mohou podat: fyzické a
pravnicke osoby, skupiny osob.

PODAVANI STiZNOSTI

Kdo mlzZe podat stiznost
1. Uzivatel sluzby.

2. Jakakoliv jina osoba (napt. zajemce o sluzbu, zaméstnanec, rodinny pfislusnik uzivatele, osoba
jemu blizka apod.).

3. Zastupce pro podani a vyfizovani stiznosti (osoba, ktera byla povéfena k podani a vyfizovani
stiznosti uZivatelem nebo jakoukoliv jinou osobou).

(dale jen ,stéZovatel)
Kdo pfijima stiZznost
Vedouci konkrétni socialni sluzby.

1

2. Metodicka kvality socialnich sluzeb poskytovanych CSOP v Praze 10.
3. Reditel CSOP v Praze 10
4

Kazdy zameéstnanec.
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A

JAK PODAT STIZNOST

Stiznost Ize podat:
1. Osobnée
2. Telefonicky
3. Pisemné

Ustni podani stiznosti:
1. Osobné nebo telefonicky
» u vedouciho konkrétni sluzby, na kterou si chce stéZovatel stéZovat

VEDOUCI DOMOVA U VRSOVICKEHO NADRAZi
tel.: 277 011 701
adresa: U vr8ovického nadrazi 5, 101 00 Praha 10 - VrSovice

VEDOUCi DOMOVA ZVONKOVA
tel.: 272 173 033
adresa: Zvonkova 6, 106 00 Praha 10 — Zabéhlice

VEDOUCi DOMOVA VRSOVICKY ZAMECEK
tel.: 277 010 180
adresa: Moskevska 21, 101 00 Praha 10 — VrSovice

VEDOUCI PECOVATELSKE SLUZBY
tel.: 271 745 880
adresa: Samova 7, 101 00 Praha 10 — VrSovice

» u metoditky kvality socialnich sluzeb poskytovanych CSOP v Praze 10

METODIK KVALITY SOCIALNICH SLUZEB
tel.: 277 011 711
adresa: Zvonkova 6, Praha 10 Zabéhlice

» uvedouci sekce socialnich a zdravotnich sluzeb

VEDOUCI SEKCE SOCIALNICH A ZDRAVOTNICH SLUZEB
tel.: 272 173 078

adresa: Samova 7, 101 00 Praha 10 — Vr8ovice

+ U feditele CSOP v Praze 10

REDITEL ORGANIZACE
tel.: 271 747 149
adresa: Samova 7, 101 00 Praha 10 - VrSovice
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2.V pfipadé, Ze stéZovatel poda stiznost Ustné pfi osobni navitéve vedoucimu konkrétni sluzby,

metodicce kvality socidlnich sluzeb, vedouci sekce socialnich a zdravotnickych sluzeb nebo
rediteli, sepiSe o tom dotyéna osoba Zaznam o pfijaté stiznosti (PFiloha &. 1 k SQ7/a, b, c, d).
Je-li podana stiznost jinému pracovnikovi nez vyse zmifiovanym osobam (vedoucimu sluzby,
metodi¢ce kvality socidlnich sluZeb, vedouci sekce socialnich a zdravotnickych sluZeb, fediteli),
vyzve pfijemce stiznosti stéZovatele, aby se dostavil do kancelafe vedouciho konkrétni socialni
sluzby, na kterou chce stiznost podat, metodiky kvality socialnich sluzeb nebo feditele CSOP
v Praze 10, kde bude nasledné sepsan Zaznam o pfijaté stiznosti. V pfipadé, ze stézovatel
nechce sepisovat Zaznam o pfijaté stiznosti, sepi§e dotyéna osoba Zaznam o pfijaté stiznosti
bez pfitomnosti stéZovatele a preda ji vedoucimu konkrétni sluzby.

V pfipadé, ze stéZovatel z néjakého divodu nemize sepisovat Zaznam o pfijaté stiznosti,
sepiSe dotytna osoba Zaznam o pfijaté stiZnosti za pfitomnosti stéZovatele a pfeda ji
vedoucimu konkrétni sluzby nebo dle pFani jiné opravnéné osobé.

5. Telefonicky Ize uskuteénit i anonymni podani stiznosti.

Zaznam o pfijaté stiznosti je vyhotoven ve dvou vyhotovenich, z nichz jedno obdrzi stézovatel a druhé

si ponecha poskytovatel (s vyjimkou pfipadu, kdy Zaznam nenf st&zovatelem podepsan).

Pisemné podani stiznosti

1

Pisemné podanou stiznost Ize dorugit &i pfedat:

a. osobné kterémukoliv ze zaméstnanci CSOP v Praze 10,

b. osobné do vySe uvedenych kanceldfi (vedoucich jednotlivych sluZeb, metodicky kvality
sociélnich sluzeb CSOP v Praze 10 nebo feditele CSOP v Praze 10),

c. prostfednictvim posty na adresu Samova 7, 101 00 Praha 10 - Vr§ovice,

d. prostfednictvim datové schranky, &islo dpmkg5h

e. vhozenim do schranky

f. e-mailem na adresu vedoucich jednotlivych socidlnich sluzeb, metodika kvality sluzeb,

vedouci sekce socidlnich a zdravotnich sluzeb a feditele/ky — viz kontakty na webovych
strankach organizace (www.csop10.cz)

g. vhozenim do schranek k tomu uréenych (tyka se i anonymnich stiZnosti) umisténych v:
* Domove Zvonkova, Zvonkova 6, 106 00 Praha 10 — Zabghlice,
¢ Domové U Vrdovického nadrazi, U Vr$ovického nadrazi 5, 101 00 Praha 10 —
Vriovice,
¢ Domove VrSovicky zameéek, Moskevska 21, 101 00 Praha 10 - Vrsovice,
* Domové spokojeného Ziti/ PeCovatelska sluzba, Samova 7, 101 00 Praha 10 —
Vr8ovice.

Schranky se vybiraji 1x za tyden a o jejich vybé&ru je veden zaznam do sesitu vybérl schranky:
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Sesit vybéru schranky obsahuje tyto sloupce:

[ ]

datum vybeéru schranky,
obsah schranky,

podpis minimalné dvou zaméstnancu, ktefi schranku vybiraji.

PROJEDNAVANI A VYRIZOVANI STiZNOSTI

Kdo projednava a vyfizuje stiznost

;

Vedouci konkrétni sluzby.

2. Vedouci sekce socidlnich a zdravotnickych sluzeb

3.

Reditel CSOP v Praze 10 v pfipadé:
a. nepfitomnosti vedouciho dané sluzby,
b. vyslovného prani stézovatele,
c¢. jedi podana stiznost na chovani nebo zplsob jednani vedouciho jako zastupce
poskytované sluzby,
d.  Ze by pfi Fe$eni stiznosti mohlo dojit ke stfetu zajml stéZovatele a vedouciho konkrétni
sluzby.

4. Metodicka kvality socialnich sluzeb poskytovanych CSOP v Praze 10 v pfipadé:

a. povéfeni feditele CSOP v Praze 10.

TERMINY VYRIZOVANI STIZNOSTI

1.

Kazdou pfijatou stiznost je nutno projednat v co nejkratdim terminu od doru€eni stiznosti
poskytovateli a projednavani musi byt provadéno bez zbytecnych prataht. Kazda stiznost vsak
musi byt vyfizena nejdéle do 30 dni od jejiho doruceni poskytovateli. U stiznosti, kterou nelze
vyfidit do 30 dnl ode dne jejiho doruéeni poskytovateli, musi byt stéZovateli nejpozdéji do této
doby (tj. do 30 dnil) pisemné oznameno, Ze stiznost nelze ve stanovené Ihaté vyfidit (véetné
zdGvodnéni, pro¢ |hitu nelze dodrzet). Souéasné je v uvedeném oznameni stanoven novy
termin pro vyfizeni stiznosti. Termin muze byt prodlouzen maximainé o dalsich 30 dnu.

Opravnéna stiznost se povazuje za vyfizenou (z hlediska Ihty pro vyfizeni) vyrozuménim
stéovatele o vysledku Setfeni (Zprava o vysledku Setfeni stiznosti). Rozhodujici je v tomto
pfipadé podaci razitko posty, pokud Zprava nebyla dorutena osobné (osobni pfevzeti Zpravy
je vtomto pfipadé stvrzeno podpisem stéZovatele). V pfipadé dorueni Zpravy do datove
schranky je tato povazovana za doru¢enou dle data na vygenerovane doru¢ence datové zpravy.
Neopravnéna stiznost se povazuje za vyfizenou, jakmile bylo Setfenim zjisténo, Ze je
neopravnéna a stézovateli o tom byla zaslana Zprava o vysledku Setfeni stiznosti (nejedna-li

se 0 anonymni charakter stiznosti).
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ANONYMNI STiZNOST]

1. CSOP v Praze 10 respektuje pravo uZivatele, ale i jakékoliv jiné osoby, podat stiZnost na kvalitu
nebo zplsob poskytovani sluzby anonymné.

2. CSOP v Praze 10 nezjiStuje adresata, pokud je adresét stiznosti neznamy, ale zabyva se
obsahem stiznosti.

3. Postup celého projednavani stiznosti je shodny jako u stiZnosti, které nejsou anonymniho
charakteru.

4. U anonymnich stiznosti je vysledek S$etfeni zvefejnén na informativnich nast&nkach
v zafizenich jednotlivych sluzeb, kterych se stiznost tyka.

ODVOLANIi PROTI ROZHODNUTI POSKYTOVATELE

Pokud stéZovatel nesouhlasi se zplsobem vytizeni stiznosti, miZe se odvolat k Fediteli organizace na
adresu sidla organizace:

1. Adresa feditele organizace:
Eva Lexova
Samova 7,
101 00 Praha 10 — Vr$ovice
tel.: 271 747 149
email: reditel@csop10.cz

V pfipadé nespokojenosti s postupem pfi vyfizovani stiznosti se Ize dale obratit na nezavislé instituce:

2. Adresa zfizovatele organizace:

vedouci odboru sociélniho

UMC Praha 10
VrSovicka 68, 101 38 Praha 10

Telefon: +420 267 093 229 (odbor socialni)

3. Kancelar vefejného ochrance prav:
Udolni 658/39
602 00 Brno
tel. &: 542 542 888
podatelna@ochrance.cz
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Stefanikova 219/21
150 00 Praha 5 - Smichov
tel. & 257 221 142, 220 515 223 (budova Ufadu prace MC 5, 1. patro)

4. Cesky helsinsky vybor

RESENI PRIPOMINEK

Za stiznost nejsou povazovany riizné pfipominky (popf. podnéty a navrhy), které uzivatel (nebo jakakoliv
jina osoba) takto oznaci.

Mozné zplsoby zjidténi a feSeni pfipominek:

» V pfipadé zjisténi pfipominky (popf. podnétu &i navrhu) v ramci dotaznikového Setfeni je véc
fe$ena povéfenym pracovnikem.

» V pfipadé zji§t&ni pfipominky v rdmci rozhovoru je povinen dot¢eny zameéstnanec danou vec
sdélit nadfizenému zaméstnanci, ktery véc projedna s uZivatelem.

» Pokud je pfipominka relevantni, je vyuZita v praxi ke zlep$eni kvality nebo zpusobu poskytované
sluzby.

PREDAVANI INFORMACI O PRIJETI STiZNOSTI V RAMCI CSOP
V PRAZE 10

Vedouci jednotlivych socialnich sluzeb poskytovanych CSOP v Praze 10 a metodicka kvality socialnich
sluzeb jsou povinni neprodlené po pfijeti stiznosti pfedat informaci o pfijeti stiznosti spolu s pisemnym
Zaznamem o pfijaté stiznosti asistentce feditele CSOP v Praze 10. Po provedeni Setfeni stiZnosti
pfedaji asistentce feditele také Zpravu o vysledku Setfeni stiznosti.

EVIDENCE STIZNOSTI NA KVALITU NEBO ZPUSOB POSKYTOVANI
SOCIALNI SLUZBY

Asistentka feditele vede $anon Evidence stiZnosti centralné pro vdechny socialni sluzby poskytované
CSOP v Praze 10. Kazda stiznost ma své Evidenéni &islo stiznosti ve forméatu ,Cislo z Ciselné fady
zadinajici potatkem roku &islem 1/rrrr (rok)* (napf.1/2017).

O evidovanych stiznostech dale vede zaznamy do evidence stiznosti a to nasledovné:
Evidence stiznosti obsahuje:

» evidenéni &islo stiznosti,
» datum prevzeti stiznosti,
e pfedmét stiZznosti,

e datum vyfizeni stiznosti.
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Vedouci jednotlivych socialnich sluzeb poskytovanych CSOP v Praze 10 vedou Evidence stiznosti
formou kopil Zaznamu o pfijeti stiznosti a Zprav o vysledku Setfeni stiznosti.

Stiznosti na kvalitu nebo zpilsob poskytovani socialni sluzby se pfehodnocuji jednou roné a jsou
impulzem pro zvyéeni kvality poskytované sluzby (viz. SQ 15/a, b, ¢, d).

KONTROLA VYRIZENI STiZNOSTI

Vedouci jednotlivych sluZeb sleduji a kontroluji prib&h vyfizovani stiznosti a kontroluji dodrZovani
opatfeni pfijatych k napravé.

ZAVAZNOST PRAVIDEL A ODPOVEDNOST ZA PRACI SE
STIZNOSTMI

Za predani informaci stéZovateli o moznostech a formé podani stiznosti jsou odpovédni
jednotlivi pracovnici, ktefi stiznost pfijali.

Za pfedani informaci o pfijeti stiznosti v&etn& k ni nalezicich dokumentl asistence feditele
CSOP v Praze 10 je odpovédna osoba, ktera stiznost pfijala.

Za kontrolu priib&hu vyfizovani stiznosti a nésledné pinéni opatfeni pfijatych k napravé je
odpovédny konkrétni vedouci sluzby.

Za dodrzeni postupl pfi fe$eni stiznosti stanovenych témito pravidly je odpovédna osoba, ktera
stiznost fesila.

Za kontrolu nakladani se stiznostmi v organizaci je odpovédny feditel CSOP v Praze 10.

PRILOHY

1. Zaznam o pfijaté stiZnosti

2. Zprava o vysledku $etfeni stiznosti

3. Grafickd podoba pravidel pro podavani a vyfizovani stiznosti pro uZivatele se
specifickymi poZzadavky na komunikaci.
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