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Vytvofil: Bc. Petr Novotny, DiS., Mgr. Tereza Smerdova, Bc. et Bc. Katefina Valova

Vytvoreno dne: 10. 11. 2022 Platnost od: 1. 1. 2023
Odpovédna osoba: manazer sluzeb Frekvence revize: 1x ro¢né
Metodické zarazeni: Vnitfni metodika Poradové cislo: 7 (od 2016)

Timto dokumentem se dne 1. 1. 2023 rusi platnost dokumentu StiZnosti na kvalitu nebo
zpusob poskytovdni socidlni sluZby, ktery byl platny od 30. 9. 2021.

Tento dokument je uréeny a zdvazny pro pracovniky, praktikanty (stazisty) a dobrovolniky
sluzby osobni asistence ParaCENTRA Fenix , z. s.

Stiznosti na kvalitu nebo zpisob poskytovani socialni sluzby

e Klient je pred vstupem do sluzby seznamen s moZznosti podat stiznost, ndmét, pfipominku
(dale jen ,podani“), coz stvrzuje svym podpisem pfi uzavirani pisemné smlouvy (podpis
neni nutny v pfipadé uUstniho uzavieni smlouvy pfi poradenskych innostech socidlni
rehabilitace).

® Ve sluzbé osobni asistence ParaCENTRA Fenix, z. s. (ddle jen , OA PCF“) rozliSujeme
nasledujici typy podani:
a) stiznost — negativni reakce na kvalitu nebo zplsob poskytovani socidlni sluzby,
poskytovatele nebo pracovnika,
b) namét — podnét k vylepseni (napf. téma prednasky),

c) pripominka — pozitivni i negativni reakce na zménu nebo soucasny stav.

e Podat podani je pro klienta bezpecné. Podani nema vliv na dalsi pokracovani a pribéh
poskytovanych sluzeb.

® MozZnost podat podani maji i pracovnici. Ani pro né nema podani vliv na dalsi pracovni
plUsobeni v PCF.

o Veskerd podani mohou byt u¢inéna i anonymné.

e Klient s omezenymi komunikaénimi schopnostmi ma pravo na zprostfedkovani
tlumocnika.

e Kazdé podani slouzi ke zkvalitnéni ndmi poskytovanych sluzeb.
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ZPUSOB PODANI

® Podani jsou pfijimana vSemi pracovniky sluzby vSemi dostupnymi komunikaénimi kanaly,

predevsim:
a) ustné (osobné, telefonicky),

b) pisemné (e-mail, dopis, Schranka divéry, SMS apod.).

PRIJIMANI PODANI

Podani maze byt ucinéno osobné, anonymné nebo prostrednictvim druhé osoby (napf.
prostfednictvim osoby blizké).
Pracovnik pfijimajici pisemné podani k nému doplni potfebné ndlezitosti pro jeho vyfizeni
(datum, ¢as) a neprodlené jej predd povérené osobé, kterd ho zkontroluje.
Pracovnik pfijimajici astni podani je povinen jej vidy Citelné a obsahové spravné
zaznamenat, uvést datum a ¢as pfijeti poddani, a zaznam podepsat. Nasledné jej pracovnik
pfijimajici podani pfeda povérené osobé, ktera zkontroluje a pripadné doplni potfebné
nalezitosti k vyfizeni podani.
PFijeti podani ze Schranky diivéry:

o Schranka daveéry je umisténa v misté poskytovani socidlnich sluzeb v budové DEF na

sténé mezi jednotlivymi kancelaremi sluzeb.

o Obsah Schranky divéry kontroluje manazer sluzeb zpravidla 1x za tyden. Kontrola
Schranky dlvéry je zaznamendvana do Deniku Schranky davéry, ktery obsahuje
datum, obsah schranky a podpis pracovnika.

o Pfipadna podani jsou zapisovana do tabulky Evidence poddni — stiZznosti, ndméty,
pfipominky Rok (sluZzba) na externim uloZisti pod heslem (viz Evidence pfijatych
podani).

EVIDENCE PRIJATYCH PODANI

Povéreny pracovnik veskerd podani zaeviduje do tabulky Evidence poddni — stiZnosti,
ndméty, pripominky Rok (sluZba) umisténé na externim ulozisti pod heslem. Tato tabulka
obsahuje: Typ poddani (namét, prfipominka, stiznost), Datum podani, Podatel (od koho),
Ptijal (datum, pfijmeni a jméno), Zpusob pfrijeti (Schranka divéry, rozhovor, dopis, e-mail,
SMS, telefon, individualni plan atd.), Obsah sdéleni, Pfedano k vyftizeni (datum, komu),
Zapsal (datum, pfijmeni a jméno), Stanovisko, popf. napravné opatreni, Vyridil (datum,
pfijmeni a jméno), S vysledkem sezndmil podatele (datum, pfijmeni a jméno, zpUsob).
Pracovnik povéfeny vedenim Evidence poddni — stiznosti, naméty, pfipominky je také
zodpovédny za sezndmeni ostatnich pracovnik(l s pfijatymi poddnimi, zejména na
poraddach pracovnikd, kde jsou v obecné roviné projednavana.
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VYRIZOVANI PODANI

® Povéreny pracovnik zhotovi kopii zaevidovaného podani. Do slozky Poddni — stiznosti,
ndméty, pripominky zalozi original, podani ze strany klientd tedy nejsou v jejich osobnich

slozkach. Kopii preda k vyrizeni kompetentnimu pracovnikovi dle Hierarchie vyfizovani
podani podle jejich typu.

e Hierarchie vyfizovani podani — stiznosti:

. Pracovnik o Manazer | Pfedseda
Stiznost na sluzby Vedoucisluzby | ¢, 3eb pcp | Reditel PCF PCF
< L, L Manazer sluzeb | .
Resi Vedouci sluzby Reditel PCF Rada PCF Rada PCF

PCF

o Pracovnikem sluzby se v tomto pfipadé rozumi okruh pracovnik( dle § 115 zakona
¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach (socialni pracovnik, pracovnik v socidlnich
sluzbach, zdravotnicky pracovnik, pedagogicky pracovnik, dalsi odborny pracovnik).

o V pfipadé, Ze jeden pracovnik zastdva dvé pozice (napf. vedouciho sluzby a
socialniho pracovnika sluzby), je stiznost feSena vidy s pracovnikem nadfizenym
vyssi zastdvané pozici.

e Hierarchie vyfizovani podani — naméty, pfipominky:

o Podani typu namét, pfipominka resi vedouci sluzby (pokud se to tykd dané sluzby)

nebo manazer sluzeb i vedouci kancelare (pokud se to tyka jiné oblasti nez samotné

sluzby). Pokud se ndmét Ci pripominka tyka reditele PCF, fesi toto poddani predseda.
Namét ¢i pfipominka tykajici se predsedy je predloZena k feSeni Radé PCF.

e Podani tykajici se provoznich zalezitosti fesi vedouci sluzby (pokud se podani tyka
konkrétni sluzby) nebo manazer sluzeb ¢i vedouci kancelare (pokud se podani tyka jiné
oblasti nez samotné sluzby).

e Lhuta pro vyfizeni podani:

o Vyjadreni k podani je vidy vyhotoveno v pisemné formé. Vyjadreni je prfedano
osobné proti podpisu prevzeti nebo zaslano doporucené postou na adresu podatele
(osoba, ktera podani ucinila), a to nejpozdéji ve Ih(té 30 kalendarnich dnli ode dne
podani.

o Kopie vyjadreni s origindlem podani je vloZena do slozky Poddni — stiZznosti, ndméty,
pfipominky. Kopie podani (viz Vyfizovani podani) se mizZe po zaloZeni originalu
vyskartovat.

o Vyjadreni k anonymnimu podani je zvefejnéno do 30 kalendafnich dnl od podani
na nasténce vedle Schranky davéry. Vyjadreni je svéSeno po uplynuti 15
kalenddarnich dnd. o Na zac¢atku kalendafniho roku nasledujiciho po kalendarnim
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roce, ve kterém bylo podani vytizeno, je podani archivovano. Archivacni Ihita je 5
let.

PODANI STiZNOSTI NADRIZENEMU NEBO NEZAVISLEMU ORGANU €I INSTITUCI

e Neni-li podatel spokojen s vyfizenim svého poddani, mizZe podat odvolani jak na Radu PCF,
tak i k nadfizenému nebo nezavislému orgdnu i instituci.
e Pokud podatel neni s vyfizenim podani spokojen, m(zZe se obratit na:
o Jihomoravsky kraj (u kterého je sluzba registrovadna),
Zerotinovo nam. 3/5, 601 82 Brno,
o o Vefejného ochrance prav — ombudsmana, Udolni 658/39,
602 00 Brno-stred, http://www.ochrance.cz,
o nezavislé soudy CR, o Evropsky soud pro lidska prava.

o MPSV



