Nizkoprahové denni centrum v Praze 6

N' r a4 P > P
p Antonina Cerméka 85/4
KLIC 160 OO0 Praha 6

Stiznosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani socidlnich sluzeb

Vsichni uZivatelé (pfipadné v zadjmu uzivatele i jakykoliv obcan) Nizkoprahového denniho centra
v Praze 6 (dale jen NDC) maji pravo podat stiznost, podnét ¢i pfipominku na kvalitu nebo zpUsob
poskytovani socidlnich sluzeb, aniz by tim byli néjakym zplUsobem ohroZeni. Pracovnici NDC vnimaji
stiznosti, podnéty a pfipominky podavané uZivateli jako jedno z prav uZivatel( a také jako cenny zdroj
informaci a napadl pro dalsi zlepSovani kvality poskytovanych sluzeb ¢i zmény zplsobu poskytovani
sluZeb. Stiznosti, podnéty a pfipominky uZivatel( k poskytovanym sluzbam jsou obrazem spokojenosti
uzivatelll se sluzbami, obrazem toho, zda sluzby odpovidaji jejich potfebam, predstavam a
ocekavanim.

Na poskytovani socialnich sluzeb mlze podat stiznost:

a) osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

b) zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
c) osoba blizka, nemuzZe-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socidlni sluzba poskytovana, s
ohledem na svij zdravotni stav nebo proto, Ze zemrela,

d) osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

e) ¢len domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, opravnény k zastupovani
této osoby podle obcanského zakoniku, nebo

f) zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb

Stiznost Ize podat ve Ih(ité 1 roku ode dne, kdy nastala skute¢nost, ktera je predmétem stiznosti.

Pravidla pro podavani stiznosti na kvalitu nebo zpUsob poskytovani socidlnich sluzeb:
e Pracovnici pfimé prace NDC jsou povinni seznamit kaZzdého uZivatele s moZnosti a
postupem pro podavani stiznosti na kvalitu nebo zpUlsob poskytovani socialnich sluzeb, a
to v plném rozsahu a formé srozumitelné uZivateli. Kazdy uZivatel mda prdvo stiznost
podat.
e S postupem poddvani a vyfizovani stiznosti je uZivatel sezndmen pti uzavirdni Smlouvy
o poskytovani sluzby. Pravidla a postup pro podavani a vyfizovani stiznosti jsou vyvésena
v pisemné podobé na informacni nasténce NDC a na internetovych
strankach www.ksrdciklic.cz.
e S postupem a pravidly pro podavani a vyfizovani stiznosti jsou sezndmeni vsichni
pracovnici NDC, ktefi jsou v pfimém kontaktu s uzivateli. V pfipadé potfeby dokaZou
vhodnym zplsobem interpretovat uZivateldm postupy a pravidla pro podavani a
vyfizovani stiznosti.
e Vpfipadé, Ze stiZznost v zajmu uZivatele poda jind osoba, ktera jim neni zmocnéna
k zastupovani, bude o vysledku Setfeni stiznosti informovan uZivatel, v jehoZ zajmu byla
stiznost podana. Podavajici bude informovan pouze v nezbytném rozsahu s ohledem na
ochranu osobnich a citlivych Gdajd uZivatele.
e Stiznost mlzZe byt podana uUstni ¢i pisemnou formou (viz nize).
e Stiznost mlzZe byt podana anonymné.
e Pokud je uzivatel neanonymni, je tfeba zachovat miléenlivost o jeho totoZnosti, pozada-
li oto.

ZpUsoby podavani stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialnich sluzeb:
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o Ustné — sdéleni stiznosti pracovnikovi v socialnich sluzbach, socialnimu pracovnikovi i
vedoucimu NDC (pracovnik vyslechnutou stiznost nasledné zapiSe do formulare
Stiznost/prani).

e Pisemné — uzivatel zapiSe stiznost do formulare Stiznost/prani.

e Pisemné — na adresu: Nizkoprahové denni centru v Praze 6, Antonina Cermaka 85/4,
160 00 Praha 6.

e Pisemné — emailem na adresu: ndcpraha@ksrdciklic.cz

e Vhozenim stiznosti do schranky prani a stiznosti, ktera se nachazi na chodbé
v pfizemi NDC.

Schranka na stiznosti:
Je schranka urcend pro uZivatele sluzby, ktery z néjakého divodu nechce fesit stiznost osobné
s konkrétnim pracovnikem. SlouZi pro anonymni poddvani stiznosti, ale je moZno zde podavat i
stiznosti konkrétnich uzivatell. Schranka je otevirana jednou tydné. Za vybiradni schranky a predavani
stiznosti k vyreseni je zodpovédnd vedouci NDC.
Kdo stiznost pfijima:
Prijmout stiznost na kvalitu nebo zplsob poskytovani socidlnich sluzeb je opravnény kazdy
pracovnik NDC, ktery pracuje v pfimém kontaktu s uZivateli (socidlni pracovnik, pracovnik v socialnich
sluzbach, vedouci). Stiznost je dale postupovana osobé, v jejiz kompetenci je feSeni stiznosti (viz nize).
Kdo stiznost vyfizuje:
e StiZnost, ktera se tyka kvality nebo zpUsobu poskytovani sluzby, kterd je v kompetenci
pracovnika NDC vyfizuje primy nadfizeny tohoto pracovnika — vedouci NDC (Anna
Kupkova), kupkova@ksrdciklic.cz, 771 134 396).
e StiZznost, ktera se vztahuje k vedoucimu NDC, vyfizuje jeho ptimy nadfizeny — oblastni
feditelka Ksrdci kli¢, o.p.s. (Kvétuse Mlynatikovd, mlynarikova@ksrdciklic.cz, 775 731
725).
e StiZznost, kterd se vztahuje k oblastni feditelce, vytizuje jeji pfimy nadfizeny — feditel
K srdci kli¢, o.p.s. (Karel Komarek, DiS., komarek@ksrdciklic.cz, 607 567 040).

V pripadé nespokojenosti se zavéry prosetrené stiznosti se stéZovatel miZe odvolat na Ministerstvo
prdce a socidlnich véci

Pfezkum stiZnosti Ministerstvem prace a socialnich véci
Pokud stéZovatel nesouhlasi s vyfizeni stiznosti nebo nebyla vyfizena ve stanovené lh(té:

e mUze do 60 dnl poZadat ministerstvo o prezkum vyfizeni stiznosti s uvedenim
ddvodu,
e ministerstvo Zadost provéri, pokud je stiznost opodstatnénd; poskytovatel je povinen
spolupracovat,
e ministerstvo mulZe vyzadat vyjadreni od dalSich orgdnl ¢i osob souvisejicich s
poskytovanim sluzby,
e 7adost mlze byt odloZena, pokud je zjevné neopodstatnénd, opakovana nebo se tyka
jiz provéreného

1. Lhity a vysledek pfezkumu
e Prezkum ministerstvem probéhne do 60 dn(, nebo do 90 dn(, pokud je nutné vyzadat
dalsi vyjadreni od tretich osob.
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e Ministerstvo:

o vypracuje pravidla pro provérovani,

o vede evidenci Zadosti a vysledkd,

o umozni nahlizeni do spisu a pofizovani kopif,

o pisemné informuje stéZovatele i poskytovatele o vysledku.
e Pokud je Zadost opodstatnénd, ministerstvo uloZi poskytovateli povinnost napravit
nevyhovujici stav nebo podd podnét ptislusnému orgdnu verejné spravy. Poskytovatel
musi napravu provést a zaslat o tom pisemnou zpravu.

2, Postup pfi vyfizovani stiznosti:
e Stiznosti jsou evidovany prostfednictvim formular( Prani/stiznosti v Sanonu ,,Pfani a
stiznosti“, ktery se nachazi v kancelafi vedouciho NDC. Stiznosti, které byly podany jinou
formou nez pfimo zapisem do formulare Prani/stiznosti, musi byt do téchto formulari
zapsany a opatreny datem vyfizeni stiznosti a stanovenymi opatienimi.
e StiZznost prosetfuje vidy pfimy nadfizeny pracovnika, proti kterému stiznost sméfuje,
prip. nadfizeny pracovnika, v jehoz kompetenci je poskytovani sluzby, proti které stiznost
sméruje (viz vyse). Je nepfipustné, aby vyfizovanim stiznosti byl povéren pracovnik, proti
kterému stiznost sméfuje, nebo dokonce pracovnik jemu podfizeny.
e Stiznost musi byt vytizena do 30 dni od jejiho podani, pfipadné od jejiho doruceni
do NDC. Pokud by doslo k prekroceni Ihlity pro vyfizeni stiZznosti, informuje osoba
zodpovédna za vytizeni stiznosti vSechny ucastniky jednani o této skutecnosti véetné
dlvodU prekroceni stanovené lhity.
e O vysledku Setteni, pfipadné prijatych opatfeni k ndapravé vcetné informovéni o
moznosti odvolani proti vysledku Setfeni je neanonymni stéZovatel informovan zplisobem,
na kterém se obé strany domluvily pfi pfijimani stiznosti. Stiznost vSak musim byt vzdy
vyfizena pisemné. Vysledek Setfeni je vidy mj. zaznamendn také ve formulafi
Prani/stiznosti.
e Vpfipadé feSeni stiznosti od anonymniho stéZovatele bude odpovéd sepsdna
v obvyklé lhité a vyvésena na informacni nasténce pro uzivatele NDC a na internetovych
strankdch zafizeni v sekci , Aktuality”. Pokud anonymni stéZovatel zanecha telefonicky
kontakt ¢i emailovou adresu, miize byt o vysledku informovan telefonicky ¢i e-mailem.
e Pri obdrZeni totoiné, jiz feSené stiZnosti, proSetfi pracovnik odpovédny za feseni
stiznosti, zda od posledniho Setfeni nenastaly nové skutecnosti. Pokud ne, vyhodnoti
stiznost jako neopodstatnénou a informuje odpovidajicim zplsobem (viz vyse) stéZovatele
o vysledku Setfeni pfedchozi stiznosti, v€éetné data jejiho vyfizeni a moZnosti odvolani proti
vysledku Setfeni.
e StéZovateli nevznika pravni narok, aby na zakladé jeho stiznosti byly provedeny urcité
ukony, zmény Ci opatteni, i kdyz je poZaduje, nebo aby stiZznost byla provérovana
zplsobem, jaky on si preje.

Vyhodnoceni stiznosti a jejich feseni:

Jednou za rok provadi vedouci NDC analyzu podanych stiznosti a zpUsobu jejich feseni. Upozorni na
nejzavaznéjsi pripady, pfipadné navrhne opatfeni. Stejné tak provadi analyzu podnétd, pfipominek,
pfipadné pochval.
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Souhrnné jsou stiznosti, podnéty, pfipominky hodnoceny
jednou rocné v ramci Hodnoceni kvality a efektivity
poskytovanych sluzeb.
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Stiznost/prani’

Jméno uZivatele?:

Datum narozeni®:

Datum podani stiznosti/prani:

Pfedmét stiznosti/prani:

Y Nehodici se 8krtnéte. Podpis klienta:

2 Nepovinny Gdaj.
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Jméno zaméstnance, ktery stiznost/prani pfijal:

Podpis zaméstnance pfijimajiciho stiznost/pfani:

Stiznost/pfani projednana dne:

Odpovédna osoba:

Opatreni:

Forma seznameni s opatrenim:

osobni

vefejnd — umisténi na internetové strankach

Datum seznameni s opatfenim a podpis odpovédného pracovnika
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