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PRAVIDLA PRO VYRIZOVANI STiZNOSTI

Stiznosti  pfijima bé&hem své pracovni doby Feditelka/socialni
pracovnice/vedouci sluzby. V pfipadé potieby kterykoli zaméstnanec
poskytovatele.

StéZovatelé své stiznosti zasilaji poStou nebo je pfedavaji osobné, popf. jinym
zpusobem — e-mailem, telefonicky, vhazuji je do schranky organizace na adrese
Hulin, Nabfezi 1314.

Zalezi na rozhodnuti stéZovatele, zda se podepise, € bude vystupovat
anonymné.

V pfipadé, ze stéZovatel podani stiznosti u€ini ustné, odpovédny zaméstnanec
jej vyzve, aby stiznost sepsal, a poskytne k tomu stéZovateli pfislusny tiskopis
— ,Formulaf na oznameni stiznosti®. V pfipadé, Ze vyhotoveni pisemné stiznosti
bude stézovateli Cinit potize, odpovédny zaméstnanec mu poradi, jak stiznost
sepsat, pfipadné v individualnich pfipadech o podani stiZnosti sepiSe zaznam
na dany formulafr, ktery po precteni predlozi stézovateli k podpisu. Stiznosti jsou
zaznamenavany tak, aby odpovidaly tomu, co jimi chtél stézovatel fici.
Pracovnik, pomahajici uZivateli stiznost napsat si zpétné opakované ovéfuje,
zda stiznost opravdu sepisuje v takovém znéni, jak ji chce mit nastylizovanou
stézovatel (pfeCte mu, co napsal, pta se, zda je to spravné, popf. text znovu
pfeformuluje dle pozadavku uzZivatele). Nevnasi do textu pfi psani stiznosti
svoje formulace. Tento Zaznam okopiruje, a uzivateli pfeda kopii. StiZnost
uzivatel vlozi do obalky a zalepenou ji pfeda pracovnikovi, ktery ji pfeda dle jeho
pozadavku vedeni organizace, nebo ji vhodi do schranky. V pfipadé, Ze uZivatel
vyslovi poZadavek, aby zaméstnanec zamlCel totoZnost stéZovatele, je
zameéstnanec povinen tak udinit.

V pripadé potfeby ma stézovatel pravo mit k dispozici tlumoc&nika, maze vyuzit
i pomoci jinych fyzickych osob (napf. sousedl, pfibuznych, pracovnika
poskytovatele aj). Tlumocnikem se nemysli jen Clovék prekladajici cizojazyéné
sdéleni, ale napf. logoped u uzivatell s afazii, osoba ovladajici znakovou fe€ u
hluchonémych, pro komunikaci mohou byt pouzité piktogramy aj. V pfipadé, ze
stéZovatel hovofi cizim jazykem, bude vyZadan piekladatel.

StéZovatel ma moznost si svobodné zvolit nezavislého zastupce, ktery ho bude
pfi vyfizovani stiznosti zastupovat (pfibuzny, znamy, zaméstnanec, kterému
uzivatel davéruje Ci jakakoli jina fyzicka €i pravnicka osoba dle vlastniho vybéru,
ktera stoji mimo strukturu i poskytovatele). V pfipadé, Ze uZivatele zastupuje
zaméstnanec, musi vystupovat jako nestranny a hgjit zajmy uZivatele a ne
organizace.

V pfipadé stiznosti podané telefonicky si kontaktovany zaméstnanec vyzada
jméno, pfijmeni a adresu stéZovatele a zpracuje ufedni zaznam. V pfipadé, Ze
stézovatel pozadované informace odmitne sdélit, bude s touto stiznosti
nalozeno jako se stiznosti anonymni — viz dale.

Zvysenou pozornost vénuji zaméstnanci moznosti podavat stiznosti u uzivatelt
se snizenou orientaci, protoze tyto osoby mohou mit problém s vyjadfovanim
svych pfani a potfeb. Pracovnici jim proto pfi béZném kazZzdodennim kontaktu
kladou dotazy, zda jim to, jak jim poskytuji sluzby, vyhovuje, popfipadé co maiji



udélat jinak a lépe, aby byl uzivatel spokojen. S jeho pfipadnymi pozadavky
seznamuji ostatni pracovniky. Tito uZivatelé také maji také samoziejmé pravo
podat si stiZznost, jako jakykoliv jiny uzivatel.

e Na moznost stéZovat si jsou uZivatelé pisemné upozornéni pfi podepisovani
smlouvy, ve vnitinich pravidlech, ktera jsou souc€asti smlouvy. V pfipadé, Ze
uzivatel projevuje nespokojenost, nabidne mu pracovnik moznost stéZovat si
pfi vyskytu aktualni situace.

e Stiznosti a pfipominky ke stravé ze strany uzivateld a na jejich pozadani
zaméstnanci zapisuji do seSitu umisténého v kancelafi peCovatelek. Nasledné
je pfedan k feSeni s dodavatelem stravy.

e Stiznosti, pozadavky a problémy &i pfipominky na kvalitu a zpisob poskytovani
socialnich sluzeb mize prednést i kterykoli zaméstnanec organizace, pficemz
se pfi feSeni takové stiznosti postupuje stejné, jako kdyby ji pfednesl uzivatel.
S tim souvisi povinnost pracovniku sledovat a reagovat na projevy nelibosti u
uzivatelu, ktefi se nedokazi vyjadfit béznou komunikaéni formou.

o Plati zasada, Ze uzivatel ani pracovnik nesmi byt nasledné po stiznosti
v nevyhodé. Je nepfipustné, aby byli jakymkoli zpisobem perzekuovani. Je pro
né vytvareno prostfedi, kdy se citi bezpec€né, je s nimi jednano s respektem a
akceptaci.

Ucelem Feseni kazdé stiznosti ¢i pfipominky je naprava stavajiciho stavu —

feditelka nebo ji povéreny pracovnik vypracuji napravna opatreni.
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