DITE V SRDCI, z.s.

PODAVANI A VYRIZOVANI STIZNOSTI

Pracovnici se snazi, aby poskytovana sluzba byla co nejkvalitnéjsi. Stoji proto o zpétnou vazbu od zajemct
o sluzbu i klientd. Jejich pfipominky a stiZznosti slouzi jako podnéty a inspirace k rozvoji a zlepseni sluzby.
Jsou cennym zdrojem informaci o poskytovanych sluzbach a o tom, jak je klienty sluzba vnimana, prijimana,
jak splnuje jejich ocekavani, nebo kde jsou slabd mista poskytovani sluzby. Pracovnici jsou si zaroven
védomi, Ze aby byl naplnén tento Uclel, je nutné pfistupovat k feSeni situace maximalné citlivé
a tak, aby v souvislosti se stiznosti zajemci nebo klientovi nehrozilo ukonceni poskytovani sluzby, nebo
zamérné snizeni jeji kvality. Pracovnici jsou si védomi prava klienta stézovat si, respektuji jeho ddstojnost.
Takto pristupuji také k pracovnikovi sluzby, ktery eventualné pochybil.

Zajemci a klienti jsou seznameni s moznosti podat stiznost a postupem, jak bude stiznost vyrizovana,
prostrednictvim materialu Informace pro zdjemce a klienty OSP a webovych stranek organizace.
Zaméstnanci jsou s postupy seznamovani v ramci zaskolovaciho procesu.

Co je stiznost a kdo ji muze podat

Sluzba se zabyva stiznostmi na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni sluzby OSP. Stiznosti je mysleno
domahani se prav a zajm( klienta nebo osoby, kterd vystupuje v jeho zdjmu. Stiznost upozorfiuje na
nedostatky ve sluzbé nebo v pfistupu pracovnikl sluzby, vyjadfuje nespokojenost nebo odli$ny nazor na
sluzbu.

Tyto stiznosti mdze podat:

e zdjemce o sluzbu nebo klient socidlni sluzby,
e rodinny prislusnik,
e fyzicka ¢i pravnicka osoba zastupujici zajmy klienta.

Postup prace se stiznosti

Jak podat stiznost
Zajemce, klient nebo jeho blizka osoba mohou stiznost, podnét nebo pripominku podat a to i anonymneé:

e zaslanim pisemné stiznosti na adresu poskytovatele Dité v srdci, z.s., Jirdskovo nameésti 71,
517 41 Kostelec nad Orlici,

e zaslanim stiznosti na e-mail info@ditevsrdci.cz,

e Ustnim podanim stiznosti kterémukoli pracovnikovi poskytovatele osobné& nebo telefonicky.

Pro podani a vyfizovani stiznosti si mize klient zvolit zdstupce (napf. rodinného pfislusnika).

Vsechny stiZznosti jsou pfimo zasildny, nebo pracovnik predavany vykonné reditelce, kterd je opravnéna
k jejich vyfizovani.
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Zpusob vyrizovani stiznosti

V8echny stiznosti feditelka vyfizuje, prosetfuje a vyhodnocuje s ohledem na zvyS$ovani kvality poskytované
sluzby. Stiznost je tedy vyrizovana tak, aby byla pfijata opatreni, kterd napomohou jednak k vyjasnéni
situace, jednak k bezprostfednimu i dlouhodobému zvyseni kvality sluzby.

Reditelka nemusi vyfizovat stiznosti:

o které nespliuji alesport minimalni naleZitosti pro to, aby bylo mozné se jimi zabyvat (¢itelnost,
srozumitelnost, zfetelna souvislost se sluzbou),

e které jsou opakované podavany jednou osobou a byly jiz feSeny: V pfipadé opakovaného obdrzeni
totozné, jiz fedené stiZznosti feditelka nejprve prosetti, zda od posledniho prosetfeni nenastaly nové
skutecnosti v dané véci. Pokud ne, stiznost vyhodnoti jako neopodstatnénou a o této skutecnosti
informuje pisemné stézovatele. Uvede datum vyfizeni predchozi stiznosti.

s o v

Udastniky procesu vyfizovani stiznosti a jejiho progetiovani mize byt kromé feditelky zapojen:

e vedouci sluzby,

e zdjemce sluzby nebo klient sluzby, pripadné jeho zastupce nebo osoba, koho si s sebou klient vzal
na podporu,

e pracovnik, kterého se stiznost tyka,

e pripadné dalsi osoby, které by mohly pomoci porozuméni situaci, nebo dosazeni dohody.

Tyto osoby mohou byt pfizvany k jednani, nebo od nich mize feditelka vyzadovat dopliujici Udaje, které
mohou napomoci lep$imu objasnéni divodu stiznosti, nebo dohodé mezi zdc¢astnénymi. Pokud se takova
jednani konaji, jsou z nich vedeny pisemné zdznamy, které jsou prikladany do dokumentace stiznosti. Tyto
zdznamy zachycuji postup, jakym byla stiznost prosetfovana, jaké nazory na ni maji jednotlivé aktéri,
pripadné jsou v nich vyjmenovana stanovena opatreni a vystupy jednani.

Na vyfizeni stiznosti mé feditelka 30 kalend&rnich dn(.

Informovani o vysledku stiznosti

Stiznost je uzavrena sdélenim vysledkl stézovateli, v¢. sdéleni toho, jaka byla pfijata ndpravna opatreni,
a to do 30 kalendarnich dnl od data jejiho podani. V odpovédi pro stéZovatele je obsazen struény popis
vysledkl Setfeni navrzena opatreni a je v ni klientovi pfipomenuta moznost obrétit se na jiné organizace pfi
nespokojenosti s procesem Setreni a jeho vystupy.

Klienti mohou byt o vysledku stiZznosti vyrozuméni pisemné (na svou postovni nebo e-mailovou adresu)
nebo Ustné (osobné, telefonicky nebo pfi online schiizce).

V pfipadé anonymni stiznosti podané prostfednictvim e-mailu je stéZovatel vyrozumén pisemné na tento
e-mail, v ostatnich pripadech jsou vysledky zverejnény na nasténce v ¢ekarné poradny.
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Postup pfi nespokojenosti s vyFizenim stiznosti

Zajemci, klienti a jejich blizci se mohou v pripadé nespokojenosti s vyrizenim stiznosti obratit s podnétem na
prodetrfeni postupu pfi vyfizovani stiznosti nebo zptsobu jejiho vyreseni na:

e Radu spolku, Dité v srdci, z.s., Jirdskovo namésti 71, 517 41 Kostelec nad Orlici, rada@ditevsrdci.cz

e Krajsky urfad Kralovéhradeckého kraje, odbor socidlnich véci, Pivovarské namésti 1245,
500 03 Hradec Kralové

e Ministerstvo prace a socialnich véci, odbor socidlnich sluzeb, Na Pofi¢nim pravu 1, 12801 Praha 2

Pomoc mohou klienti také hledat v obdanskych poradnach (jejich seznam je na
http://www.obcanskeporadny.cz/) nebo u ombudsmana na strankach http://www.ochrance.cz/.

Evidence stiznosti

Kazdd vyresena stiznost je zaevidovana do tabulky Evidence stiZznosti, ktera je ve vytisténé formé zalozend
v $anonu Stiznosti uloZzeném v kancelari organizace. Vykonna reditelka, kterd stiznosti resi, zapise zaznam
do tabulky a do Sanonu prida i dokumenty a materidly spojené s vyfizovanim stiznosti (napr. vytistény email
se stiZznosti, odpovéd odeslana klientovi atp.).

Evidence stiznosti obsahuje:

e datum prevzeti stiznosti,

e evidendni ¢islo stiznosti (rok/poradové. &islo),

e predmét stiznosti (vécnou podstatu stiznosti),

e zplsob prodetreni stiznosti a stanovena opatreni,
e vyrozuméni stézovatele, zavéry, opatreni.

Dité v srdci, 2.s. info@ditevsrdci.cz
Jirdskovo nameésti 71, 517 41 Kostelec nad Orlici ) str. 3

I¢: 03503747 / Bankovni Utet: 268275371/0300 www.ditevsrdci.cz




