Vnitini pravidla pro podavani a vyFrizovani stiznosti

StiZnost je podani, které poukazuje na nevhodné chovani pracovnikti nebo na nespravny postup
pracovnikl. Stiznost vyjadiuje nespokojenost. Stiznost lze podat i anonymné a zmocnit k
podani stiznosti jinou osobu.

Proces podavani a vyFizovani stiZnosti
- pfijeti stiznosti a eventualné podpora k formulovani a zépisu stiznosti
evidence stiznosti do Knihy stiznosti
prosetieni stiznosti
- vyrozumeéni stézovatele o proSetieni, zdvérech a naslednych ptipadnych opatienich

Pravidla pro podavani, vyFizovani a evidenci stiZznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani
socialni sluzby, zejména formu podani stiznosti, na koho se obratit, kdo a jakym zpiisobem
bude stiznost vyfizovat, jsou zvetejnéna na webovych strankach
www.rodinnecentrumkromeriz.cz, vyvé$ena na nasténce u vstupu do kancelafi a zpracovana ve
Standardu kvality socialnich sluzeb ¢. 7:

1. Stiznost miize podat uzivatel, pracovnik nebo obCan samostatné nebo v zastoupeni (v
tomto piipadé je nutnd plnd moc k zastupovani stézovatele). O podani stiznosti nebo
podnétu obdrzi podavajici Potvrzeni o pfijeti podani stiznosti nebo Potvrzeni o piijeti
podnétu. Rodinné centrum Krométiz, z.s. a Stiedisko vychovné péce vzdy informuje
cilovou skupinu o moznosti podani stiznosti, a to pii uzavieni smlouvy o poskytovani
socialni sluzby a klicovy pracovnik jim toto pravo v pribéhu poskytovani sluzby
pfipomina.

2. Stiznost miize byt podana osobn¢ (Gstné, pisemné), anonymné (napf. do schranky
kancelafe) nebo postou, elektronicky ¢i telefonicky.

3. Uzivatelé mohou podat stiznost feditelce spolku nebo jakémukoliv pracovnikovi
Rodinného centra Krométiz, z.s. a Strediska vychovné péce.

4. O ustnim podani stiznosti se sepisuje zdznam, piiCemZ se osveédCuje pouZzit rovnéz
formulat. Doporucuje se zaznamenat 1 pfimé citace uZivatele a nasledné mu zaznam
piecist nebo mu ho piedat k precteni. UzZivatel svym podpisem stvrdi, Ze se zdznamem
souhlasi. Formulate ,,Potvrzeni o pfijeti podani stiznosti* jsou k dispozici na nasténce
pfed kancelaremi.

5. Schranku kancelafi vybira vedouci socialni sluzby a dalsi pracovnice kazdy den. Pokud
naleznou anonymni podéani/stiznost, rovnéz se vyftizuje a vysledek feditelka zvetejni na
webu, také u schranky kancelati ve folii a také na nasténce na chodbg.

6. Vsechny stiznosti, véetné anonymnich, jsou zaevidovany v Knize stiznosti a prosetieny.
Do knihy stiZznosti se zapisuje popis stiznosti, kdo ji podal, datum podéni, kdo ji vyfidil,
vysledek stiznosti, datum vytizeni a ptipadné dalsi postoupeni stiznosti.

7. Postup v piipade¢, kdy jsou ve stiznosti vhozené do schranky pro podévani stiznosti
uvedena jména uzivatelll a jiné citlivé Udaje, které by pfi zvetejnéni vyfizeni stiznosti
prostiednictvim vyveSeni na nasténce vedly k identifikaci uzivatela - Stiznost vytizena
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v anonymizované¢ form& bude vyvéSena na nasténce u kancelafi a soucasné bude
uzivatelim zaslana postou. Dilkazem o prokazatelném sezndmeni stézovatele s
vyfizenim stiznosti miize byt napiiklad dorucenka odeslané pisemnosti, podpis uzivatel
u osobn¢ prevzaté pisemnosti nebo kopie elektronického vyiizeni stiznosti.

Stiznost uzivatele vyfizuje feditelka Rodinného centra Krométiz, z.s. a Stiediska
vychovné péce:

Reditelka: Be. Eliska Petruchova

Tel.: 724 667 722

E-mail: eliska.petruchova@rckm.cz
Pfimym nadfizenym kazdého pracovnika Rodinného centra Krométiz, z.s. a Strediska
vychovné péCe je feditelka Rodinného centra Kroméfiz, z.s. a Stiediska vychovné péce
Bc. Eliska Petruchova.

Pokud je stiznost podana na feditelku, je osobou odpovédnou za vytizeni stiznosti
¢lenka kontrolni komise Rodinného centra Krométiz, z.s. a Stifediska vychovné péce:
JUDr. Eva Palkova.

Stiznost je vyfizena zpravidla do 8 dnti, ze zavaznych diivodl do 30 dnli ode dne jejiho
ptijeti. Za opravnény divod pro prodlouzeni lhity do 60 dni lze povazovat napf.
docasnou nepfitomnost uzivatele k ziskani jeho vyjadfeni vztahujictho se k
projednavané stiznosti, nebo pokud je nutno o stanovisko pozadat jinou osobu nez
pracovnika. Naopak v situacich, kdy jde o podani oznamujici nékteré zvlasté zdvazné
skutecnosti, nebo dokonce podezieni z pachani trestné Cinnosti, je nutno na podané
sdéleni reagovat okamzité. Reditelka oznamovatele o divodech prodlouzeni lhity
informuje.

Pokud neni na pracovisti feditelka pfitomna déle nez 60 dni, vyfizuje stiznost vedouci
socidlni sluzby:

Vedouci socialni sluzby: Mgr. Eliska Petruchova

Tel.: 724 667 620

E-mail: administrativa@rckm.cz

Stiznost je vyfizena vzdy pisemné a osoba, ktera ji podala, je s obsahem vyfizeni
stiznosti sezndmena.

V ptipad¢, Ze od oznamovatele ptichazi dalsi stiZznost se stejnym obsahem, provéii se,
zda stav, na ktery si st€zuje, stale trva, a na zakladé¢ zjisténi se ptijmou dalsi opatteni.

V piipadé€ nespokojenosti s vyfizenim stiZznosti se 1ze obratit na ¢lenku kontrolni komise
Rodinného centra Krométiz, z.s. a Strediska vychovné péce - JUDr. Evu Palkovou.
Clenka kontrolni komise: JUDr. Eva Palkova
Tel.: 606 939 111
E-mail: akephome@gmail.com

Osoba, ktera stiznost podala, je informovana o mozZnosti a podminkich provéteni
vyfizeni stiznosti ministerstvem, a to v pifipad¢é nesouhlasu osoby s vyfizenim stiZnosti
nebo v ptipadé, kdy stiZznost nebyla vytizena ve stanovené lhité:

MPSV CR
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Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2
Tel.: 950 191 111
E-mail: posta@mpsv.cz

17. V ptipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti se lze obratit také na ziizovatele,

popiipad¢ zakladatele nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav a zdkladnich
svobod osob:

Organ rozhodujici o registraci sluzby: Krajsky urad Zlinského kraje

tiida T. Bati 21, 760 01 Zlin

Tel.: 577 043 111

E-mail: podatelna@zlinskykraj.cz

Kontakt na nezavislé¢ instituce: Kancelar verejného ochrance prav

Udolni 39, 602 00 Brno

Tel.: 542 542 888

E-mail: podatelna@ochrance.cz

18. Vsechny stiznosti, véetn¢ anonymnich, jsou zaevidovany v Knize stiznosti, ktera se

nachézi v Sanonu pfiloh Standarda kvality socidlni sluzby.

Zasady (principy) pri vyFizovani stiZznosti

Bezpeci — vstiicné a vécné prijeti stiznosti, poskytnuti podpory a ¢asu pro podavani
stiznosti, diskrétnost, ochrana stéZovatele pied stfety zajmu ze strany pracovnikii.
Diskrétnost — znamend, Ze pracovnik, ktery stiznost piijima, mad moznost hovofit se
stézovatelem dostatecné dlouhou dobu o samoté¢, v pribéhu vyfizovani stiznosti jsou
vSichni, ktefi s informacemi o podani piiSli do kontaktu, vdzani etickymi pravidly
mlcenlivosti.

Objektivnost — pracovnik, ktery stiznost provétuje, piistupuje k faktim i ucastnikim
objektivné a spravedlivé, bez predpojatosti vici osobé, kterd ji podala i sdélovanym
skute¢nostem.

Nezavislost — pracovnik, ktery je povéfen provéfovanim stiznosti, potiebuje byt
V nezavislé pozici. NemulZe tedy stiZznosti nezavisle vyfizovat ten, ktery se nachazi
v zasadné&jSim stietu z4jmu (napf. vztahovém, emotivnim, zodpovédnosti), nebo pokud
stiznost je dokonce sméfovana proti jemu samotnému, nebo ktery je vii€i osob¢, na niz
byla stiznost podéna, podfizeny.

Efektivita — stiznosti by mély byt provétovany rychle, efektivné, bez pritahd, s jasnym
zavérem. V piipad¢ opravnéné stiznosti nasleduje konkrétni, napravné opatieni.
Podpora zucastnénym strandm — podporu si zaslouZzi i osoba, vii¢i které stiznost smétuje.
Podporu Casto pottebuje i ten, kdo stiznost provéiuje. Nemd se zapomenout ani na
podporu celého tymu, ktery potiebuje jasné vedeni, komunikaci a informace.

Pisemné vyfizeni stiznosti obsahuje pfiméfenou odpoveéd ke vSem dil¢im castem
stiznosti. Bude také obsahovat postupy, jak budou ptipadné nedostatky feSeny (napf.
zména klicového pracovnika). Pokud stéZzovatel podé dalsi stiznost se stejnym obsahem,
proveti se, zda stav, na ktery si stézuje, stale trva, a na zakladé€ zjisténi se piijmou dalsi
opatfeni.

Schvalila: Be. Eliska Petruchova, reditelka



