PRAVIDLA PRO PODAVANI A VYRIZOVANI STIZNOSTI

Cil:

VE SKOLE SPMP MODRY KLIiC
aktualizovano ke dni 1.9.2009

Zkvalitiiovat poskytované socialni sluzby prostifednictvim otevieného a
pozitivniho pFistupu k pFijimani a Setieni stiZnosti, podnéti a pripominek
tykajicich se kvality a zptisobu poskytovani socialnich sluZeb a realizaci opatieni
z nich pripadné vyplyvajicich.

S ohledem na ptinos feseni stiznosti pro rozvoj kvality poskytovanych socidlnich sluzeb se
pravidla pro jejich vytizovani uplatiiuji stejné tak piifeseni pfipominek a podnéta.

MoZzné zpiisoby podavani stiznosti:

Pti Gistnim podani pracovnik se stéZovatelem sepisSe zapis obsahujici datum sepsani,
jméno stézovatele, jeho vztah k uzivateli a poskytovateli, predmét stiznosti
(kritizovana udalost), ptipadné svédky udalosti, jméno, funkci a podpis pracovnika,
ktery zéapis sepsal a podpis stézovatele. Pii telefonickém podani sepiSe pracovnik zapis
odpovidajici tstnimu podani s vynechdnim podpisu stézovatele.

Pro pisemné podéni stiznosti je doporuceno uvést udaje odpovidajici zapisu tstniho
podani stiznosti. Zatizeni vSak nedba na ptipadné formalni nedostatky stiznosti,
zabyva se jejim obsahem. Pisemnou stiznost 1ze podat prostfednictvim posty (véetné
elektronické€) nebo ji umistit do schranky Rady rodic¢i umisténé ve vestibulu hlavni
budovy.

Pro podéni pisemné stiZznosti nebo zapis Ustniho ¢i telefonick€ého podani stiznosti 1ze
vyuzit formuléf, ktery je ptilohou tohoto dokumentu.

Postup projednavani stiZznosti zaméstnanci

vV

Stiznosti a piipominky fe$i pracovnik se svym nejbliz§im nadiizenym (v piipadé
stiznosti a ptipominek k jeho osob& nebo v piipadé neuspokojivého feSeni mize se
pracovnik obratit k dalSimu nadtizenému az po feditelku organizace).

Nadtizeny pracovnik je povinen vyslechnout stiznosti a pfipominky svého
podtizeného, spole¢né s nim se pokusit o feSeni a v ptipad¢ trvani problému fesit tyto
stiznosti v rdmci Poradniho sboru. S vysledkem tizeni je nadfizeny pracovnik povinen
informovat doty¢ného podiizen¢ho. O jednani poradniho sboru se vede zapis, kde se
projednané stiznosti 1 s vysledky tizeni dokumentuji.

Postup projednavani stiznosti uzivateli sluzeb

UZivatelé sluzby, jejich opatrovnici nebo zdkonni zastupci své stiznosti, pokud nebyly
upokojivé vyfeSeny v ramci konzultaci s odbornym personalem v ramci skupiny, kde
je uzivatel sluzeb umistén, nebo s vedenim Skoly Modry kli¢ SPMP, podavaji stiznost
pisemnou formou Rad¢ uzivatelli, zakonnych zastupcii a opatrovnika (dale jen Radg¢).

A4

Rada je povinna feSit piijaté stiznosti uzivateli sluzeb na nejbliz§i schiizce Rady,
osobn¢ nebo pisemn¢ informovat uzivatele sluzeb a vedeni zafizeni o feSeni stiznosti a
provést o tomto zapis. V pripad€, Ze Rada neni schopna stiznost fesit, je pro feSeni



dané stiznosti svoldna spole¢na schiize Poradniho sboru a Rady. O kone¢ném feSeni je
proveden zépis a informovan uzivatel sluzeb prostfednictvim Rady.

e U uzivateld s t€zkym ¢i hlubokym stupném mentalniho postizeni nebo t€zkym
kombinovanym postizenim je za stiznost povazovan i stav déle trvajici nepohody ¢i
nespokojenosti. Po vylou€eni zdravotnich obtizi je vzdy nutné zkoumat 1 moznost
nespokojenosti s kvalitou ¢i zplisobem poskytovani socidlni sluzby. V této souvislosti
je dilezita role klicového pracovnika.

Postup projednavani anonymnich stiZznosti

e Anonymni stiznosti podané pisemné (v€etné elektronické posty) ¢i telefonicky jsou

feSeny na schilizi Poradniho sboru, ktery povéti Setfenim skupinu pracovnikl nebo
pracovnika a ve stanovené lhiité kontroluje vysledek Setfeni a realizaci ptipadnych
opatteni z n&j vyplyvajicich. S ohledem na ptitomnost citlivych udaji také rozhodne o
zpusobu a mife jejich zvetfejnéni.

Evidence stiZnosti

e Pisemné stiznosti a zapisy o Ustnich a telefonickych stiznostech jsou evidovany
v sekretariatu zatizeni.

e Kazdé stiznosti je pfidéleno evidencni Cislo a zaloZena slozka.

Lhiita pro FeSeni stiznosti

e Lhita pro feSeni stiznosti je 14 dni. Stézovatel je v ni vyrozumén o vysledku Setieni a
o ptipadnych opattenich v ptipad€ odiivodnénosti stiznosti.

e Pokud je pro relevantni Setieni potiebna delsi Casova lhita, je stéZovatel vyrozumén o
jeji délce.

Odvolani

e Zfizovatel zatizeni Spolecnost pro podporu lidi s mentalnim postizenim, Karlinské
namesti 12, 186 03 Praha 8 fesi rovnéz stiznost namifenou proti feditelce organizace.

S postupem projedndvani stiznosti jsou zaméstnanci 1 uzivatelé sluzeb sezndmeni pii podpisu
piislusné smlouvy a tato pravidla jsou pfistupna na pozadani v sekretariatu Skoly SPMP
Modry KIic.

Ing.Mgr. Milana Remarova
feditelka
Skoly SPMP Modry klig



Priloha

Formulaf pro podani stiZnosti nebo zaznam ustniho ¢i telefonického podani stiZnosti

Datum:

Jméno stéZovatele:

Vztah k uzivateli sluzby:

Vztah k poskytovateli sluzby:

Predmét stiznosti (popis udalosti):

Pripadni svédci udalosti:

Piipadny navrh stéZovatele:

Jméno, funkce pracovnika, ktery stiZznost zapsal:
Podpis pracovnika, ktery stiznost zapsal:

Podpis stéZovatele (vyjma anonymniho a telefonického podani):



