Smérnice pro podavani stiznosti na kvalitu nebo zpisob
poskytovani socialnich sluzeb PCP7

Kazdy klient sluzeb PecCovatelského centra Praha 7 (dale jen PCP7), jeho zastupce
(rodina, znamy, kamarad), zaméstnanec PCP7 nebo kterakoli jina osoba si muze
stéZovat na kvalitu nebo zpUsob poskytovani kterékoli ze socialnich sluzeb PCP7, aniz
by mu hrozilo jakékoli ohrozeni nebo znevyhodnéni ze strany PCP7.

Stiznosti jsou organizaci i zaméstnanci chapany jako pravo klienta i zaméstnance a
jako pfilezitost ke zvySeni kvality poskytovanych sluzeb. StiZznost je pfijimana jako
zpétna vazba a zdroj informaci k poskytovanym sluzbam.

ZAKLADNi POJMY

Stiznost — je to projev nespokojenosti klienta nebo jiné osoby s poskytovanou
socialni sluzbou nebo se zplsobem, jakym je poskytovana; stiznosti se vzdy
podava pisemné.

Podnét — tim se vétSinou rozumi podani podnétu klientem nebo jinou osobou
ke zlepSeni kvality socialni sluzby nebo Zivota klientd v zafizeni, které vétSinou
pfinasi néjakou novou véc-lze je FeSit ustné.

Pripominka — byva to napf. drobna kritika, pojmenovani nedostatku &i dilCi
nespokojenost sméfujici ke zlepSeni kvality socialni sluzby nebo zivota klient(
v zafizeni-lze je feSit ustné.

Pochvala - je pisemné, ustni Ci elektronické podani, v némz je kladné
hodnocena kvalita nebo zpusob poskytovani socialnich sluzeb (vyjadfena
spokojenost)

Pokud neni zfejmé, zda podani je stiznost, podnét nebo pfipominka, fesi se vzdy
jako stiznost.

DODRZOVANI LIDSKYCH PRAV A OCHRANA OSOBNICH UDAJU

» Pfi podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti jsou dusledné dodrzovana
lidska prava

» Klient sluzeb mlize podat stiznost bez obav ze sankci &i nepratelstvi ze
strany poskytovatele socialnich sluzeb

» Kilient socialnich sluzeb je podporovan ve svém pravu stézovat si a vyjadfit
svou nespokojenost



* Vv procesu podavani, evidence a vyfizovani stiznosti poskytovatel
socialnich sluzeb dusledné dodrzuje ochranu osobnich udaju vSech
zucCastnénych, postupuje v souladu se smérnici SM-011-E Ochrana
osobnich udajl], ktera vychazi z Nafizeni Evropského parlamentu a
Rady (EU) 2016/679, o ochrané fyzickych osob v souvislosti se
zpracovanim osobnich udaji a o volném pohybu téchto udaju a o zruseni
smérnice 95/46/ES (obecné nafizeni o ochrané osobnich udaju; tzv.
,Nafizeni GDPR".

MOZNE ZPUSOBY PODANI STiZNOSTI

Ustné: u kteréhokoliv zaméstnance PCP7, ktery ma povinnost stiznost neprodlené

pfedat k vyfizeni metodikovi nebo feditelce PCP7

Pisemné:
- postou na adresu PCP7, Hefmanova 1, 170 00 Praha 7
- vhozenim pisemné stiznosti do schranek ddvéry na adresach
jednotlivych sluzeb nebo pfedanim kterémukoliv zaméstnanci PCP7. V
organizaci je umisténo nékolik oznacenych schranek daveéry, do kterych Ize
stiznosti vhazovat:
o V socialné odlehCovacim centru je schranka umisténa v pfizemi naproti
vytahim
o V dennim stacionafi je schranka umisténa v chodbé vedouci do
kuchynky
o Schranky v pecovatelskych sluzbach jsou umistény pfi vstupu do
jednotlivych budov DPS — info o umisténi schranky maiji klienti ve smlouvé.

Tyto schranky jsou vedoucimi sluzeb 1x za tyden kontrolovany.

Telefonicky — vZdy vedoucimu jednotlivych sluzeb:
0 PeCovatelska sluzba - Barbora Hlavickova - 773 767 511
0 Socialné odleh&ovaci centrum — Martin Siegel - 770 152 883
o Denni stacionar — Barbora BeneSova - 792 307 931
o Reditelka organizace — Martina Pojarova — 773 550 759



Elektronicky — na e-mail jednotlivych vedoucich sluzeb nebo hlavni socialni
pracovnice:

o Pecdovatelska sluzba — hlavickova.b@pcp7.cz

o Socialné odlehéovaci centrum — siegel.m@pcp7.cz

o Denni stacionar — benesova.b@pcp7.cz

o Reditelka organizace — pojarova.m@pcp7.cz

Klienti, jeho zastupci (rodina, znamy, kamarad) nebo kterakoli jina osoba mohou
své pfipadné podnéty, pfipominky nebo stiznosti vi&i Cinnosti poskytovatele a

kvalité sluzby uplatnit i anonymné /ustné i pisemné/.

Odpovéd’ na pisemnou stiznost musi byt vzdy pisemna a splnovat tyto
podminky:
* Musi reagovat na vSechny ¢asti stiznosti.
« Musi obsahovat pouceni, kam se muze stéZovatel obratit, pokud neni s
vysledkem Setfeni spokojen.
+ Pokud je stéZovatel znam a ma o to zajem, odpovéd se s nim zaroven projedna.
» Anonymni stiznosti jsou feSeny stejnym zplsobem jako ostatni stiznosti. Zapis

feSeni je ulozen u metodika PCP7.

Pokud stéZovatel neni spokojen s tim, jak byla jeho stiznost vyfizena, ma pravo

domahat se preSetfeni vyfizeni stiznosti u nadfizeného organu.

ZAKLADNIi PRAVIDLA PRO PODAVANI A RESENI STiZNOSTI

V PCP7 je zpracovan dokument ,Informace pro Kklienty, jak postupovat pfi podani

stiznosti“.

Klienti jsou o moznosti a zplsobu podavani stiznosti srozumitelné informovani
socialnim pracovnikem sluzby pfi podepisovani smlouvy o poskytovani socialnich
sluzeb. Informace jsou uvedeny také na webovych strankach organizace.

Pfi pfimém poskytovani socialni sluzby jsou podnéty nebo stiznosti podavany vétsinou
ustné&. Ustni podnéty &i stiznosti vyplyvajici z b&Znych situaci kazdodenniho Zivota se
feSi neprodlené s lidmi, kterych se tykaji, a neni nutné o nich pofizovat pisemné
zaznamy.
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V pfipadég, ze pfesahuji tento bézny ramec, nebo je zjist€éno poruseni prav klientu, je
nutné i ustni stiznost vzdy pisemné zaznamenat.

Stiznost je pfevedena do pisemné podoby stéZovatelem nebo tim, kdo ji pfijal, a je
pfedana neprodlené Kk vyfizeni vedouci sluzby.

Zapis o ustni stiznosti by mél obsahovat: datum, kdy k nému doslo, jméno osoby
(a jeji adresa), ktera stiznost podala, pfipadné téz udaj, v jakém vztahu je
stéZovatel ke klientovi a poskytovateli, samotny predmét stiznosti — tj. viici cemu
sméruje, kdy se kritizovana udalost stala, pripadné téz uvést svédky udalosti
nebo jiné udaje, které mohou véc dolozit, jméno, funkci a podpis pracovnika,
ktery se stéZzovatelem zapis vyhotovil a podpis stéZovatele. Kopie zapisu by
méla byt poskytnuta stéZovateli.

V pfipadé telefonického podani se sepiSe obdobny zapis, bude zde vSak chybét podpis
stéZovatele, pfipadné i jeho jméno, jedna-li se o anonymni podani. Podani formou
elektronickeé posty se po vytisknuti ulozi do Sanonu stiznosti.

POSTUP PRI SETRENI A VYRIZOVANI STiZNOSTI
VSechny pisemné stiznosti jsou pfedany metodikovi PCP7, u néj jsou také evidovany.

Metodik koordinuje vyfizeni stiznosti a pfedklada stiznost feditelce.

Dale ulozi veskeré materialy ke stiznosti do $anonu STIZNOSTI pro celou organizace
v poradi stale navazujicim na pfedchozi podani a stiznost zapiSe do knihy stiznosti
celé organizace.

Nasledné feditel organizace rozhodne, kdo se bude stiznosti zabyvat, a stanovi lhatu
(obvykle 30 dni) do které ma byt stiznost vyfizena.

Povéreni pracovnici jsou povinni peclivé prosetrit vSechny relevantni okolnosti
stiznosti, posoudit jeji dlivodnost a vypracovat navrh opatreni k odstranéni
pripadnych kritizovanych nedostatk( a zpracovat téz navrh pisemné odpovédi
stézovateli.

Zpravidla je stiznost pfedana k vyfizeni tomu vedoucimu pracovnikovi, v jehoz
kompetenci jsou kritizované skutecnosti, nebo ktery je nadfizen zaméstnanci sluzby,
jejiz €innost je ve stiznosti zminéna.

Stiznost muze byt konzultovana s dalSimi zaméstnanci z jinych sluzeb nebo i
nezavislymi odborniky, pro jejich nestrannost.

Pokud by hrozil stfet zajmd nebo ddvodna obava z mozné podjatosti, mize byt
vyfizenim stiznosti povéfen jiny vedouci pracovnik nebo ji mize vyfizovat i Feditel
organizace.

Je-li proSetieni a vyfizeni stiznosti objektivné natolik Casové naroéné, Ze nelze dodrzet
IhGitu stanovenou v pravidlech k jejimu vyfizeni (30 dni), je tfeba zaijistit, aby stézovateli
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byla tato skuteCnost pisemné oznamena. V oznameni je tfeba také uvést
pfedpokladanou dobu, do kdy bude mozno stiznost vyfidit.

Postupy uzité k Setfeni stiznosti maji byt voleny tak, aby vedly k rychlému zjiSténi
skute€ného stavu véci, nesnizovaly dUstojnost Zadného z ucastnikl a neovliviiovaly
nezadoucim zpusobem budouci vztahy mezi u€astniky.

Odpovéd stézovateli podepisuje feditel PCP7. Prokaze-li se opravnénost stiznosti,
je tfeba bezodkladné pfijmout takova opatreni, ktera zamezi opakovani pfipadu v
budoucnosti.

Pokud stéZovatel neni spokojen s tim, jak byla jeho stiznost vyfizena, ma pravo
domahat se preSetfeni vyfizeni stiznosti u nadfizeného organu.

Seznam organizaci a instituci sledujicich dodrzovani lidskych prav a zakladnich
svobod, na které je mozné se obratit pfi nespokojenosti s vyfizenim stiznosti:

NadFizeny organ — Urad méstské éasti Praha 7:
o adresa: U Prahonu 1338/38, 170 00 Praha 7
o e-mail: podatelna@praha?.cz
o web.: www.praha7.cz

na Kancelar Verejného ochrance prav:
o adresa: Udolni 39, 602 00 Brno o tel.: (+420) 542 542 888
o e-mail: podatelna@ochrance.cz
o web.: www.ochrance.cz

Ministerstvo prace a socialnich véci o adresa: MPSV CR, Na Pofiénim
pravu 1/376, 128 01 Praha 2 o tel.. (+420) 221 921 111 o e-mail:

posta@mpsv.cz. o web.: www.mpsv.cz
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