pecovatelska sluzba

STANDARD C. 7
StiZznosti na kvalitu nebo zpusob

poskytovani pecovatelské sluzby
Platny od 1. 7. 2016

Zakladni pojmy

1) stézovatel — fyzicka nebo pravnicka osoba, ktera si stézuje,

2) stiznost - jakykoliv podnét, pfipominka ¢i oznameni, kterym se stézovatel domaha
ochrany svych subjektivnich prav nebo opravnénych zajmt, nebo upozoriiuje na jiné
nedostatky v jednani zamé&stnanctt KPS a pozaduje napravu ve vlastnim z4jmu,

3) anonymni stiznosti - stiznost, ktera neobsahuje identifika¢ni tidaje,

4) ptijemcem stiznosti je Kfizovnicka pecovatelska sluzba, tzn. kazdy zaméstnanec KPS,
kterému byla stiznost pfedana sté¢zovatelem nebo kterému byla stiznost sdélena ustné,

5) nezavisly zéstupce — fyzickd nebo pravnické osoba, ktera jedna v zajmu uzivatele.

Podavani stiZznosti, naméti a pripominek

1) K podani namétt, ptipominek a stiznosti je opravnén kdokoliv, nejen uzivatel sluzby,
ale v jeho zajmu i jakykoliv obcan.

2) Naméty, pfipominky a stiznosti se mohou tykat nejen kvality, ale i zpisobu
poskytovani socidlnich sluzeb, podavaji se pisemné, ustné, telefonicky. StiZnosti
mohou byt zasldny také faxem, poStou na adresu KPS nebo emailem, piipadné
pfineseny osobné.

3) Stiznost mize byt podana i anonymng.

4) Uzivateli je sluzba poskytovana plnohodnotné a ve stejném rozsahu bez ohledu na
podané stiznosti.

5) Pii nakladani se spisem stiznosti a pii jejim Setfeni a vyfizovani je povinnost pro
vSechny zuc¢astnéné dodrzovat ustanoveni zakona ¢. 101/2000 Sb. o ochrané osobnich
udaju.

6) Kazda stiznost uzivatele ¢i zaméstnance musi byt feSena diskrétné, spravedlive,
efektivné opravnénymi osobami.

7) KPS se snazi odstranit pfi¢inu stiznosti, pokud to ale neni v silach organizace,
poskytne KPS zékladni socialni poradenstvi.
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Komu a jak lze podnét, pripominku ¢i stiznost podat

e 0s0bng, v provozni dobé, kterémukoliv pracovnikovi v sidle poskytovatele na adrese
Ktizovnicka pecovatelska sluzba, Platnéiska 191/4, 110 00 Praha 1 - Staré Mésto,

e Ustné kterémukoliv zaméstnanci KPS pfi poskytovani sluzby,

e postou na adresu Kfizovnicka pecovatelska sluzba, Platnétska 4, 110 00 Praha,

elektronickou postou na adresu divciskola@divciskola.cz,

telefonicky na ¢. 221 108 268,

faxem na ¢. 221 108 272,

V zalepené obalce nadepsané KPS do vratnice, Platnétska 191/4, 11000, Praha 1

(dorucovatel stiznosti na vratnici neuvadi jméno).

e Je-li stiznost podéna Ustn€, musi byt po vyslechnuti stéZovatele sepsdna ve formé
pisemného zaznamu, ktery je po precteni nabidnut stézovateli k podpisu. Zaznam
provede ten zaméstnanec, ktery stiznost pfijal.

e Pracovnik, ktery piijima stiznost, dusledn¢ dodrzuje Eticky kodex a Pravidla
komunikace. Organizace ma pracovnika, ktery ovlada ¢esky znakovy jazyk.

Prace se stiznostmi

® Vsechny stiznosti doru¢en¢ do KPS jakymkoliv zplsobem, jsou zapisovany do
cerveného sesitu na stiznosti, evidenci stiznosti vede povéfeny zaméstnanec KPS.

® Po piijeti stiZznosti bezodkladn€ informuje povéfeny zaméstnanec KPS koordinétora
sluzby, socialniho pracovnika a feditele organizace. Reditel uréi pracovnika
povéfeného feSenim konkrétni stiznosti.

® KPS tesi kazdou stiZnost.

® Pracovnik povéfeny vyfizenim stiZnosti proSetii, na koho je stiZnost podana a zda je
opravnéna ¢i nikoliv.

® Stiznosti, které spadaji do kompetence jinych kontrolnich organti statni spravy,
postupuje socialni pracovnik témto organim se souhlasem uZivatele (napt. Ceska
obchodni inspekce, Méstska hygienicka stanice apod.).

® Pracovnik povéfeny vyfizenim stiZznosti urci pracovnika, ktery bude stiznost fesit.

® Vsechny skutecnosti uvedené ve stiZznosti je nutné proSetfit, posoudit a vyfidit, nebo
zafidit jejich vyfizeni a proSetfovat je bez pratahd. Lhlta na vyfizeni stiznosti je
30 dnt.

® Pokud nelze stiznost vytidit ve 1hité 30 dntl, rozhodne feditel KPS o dal$im postupu.

® Rozhodnuti o anonymni stiznosti, v€etné feSeni, je vyvéSeno na webovych strankach
KPS po dobu 30 dnii. Sociélni pracovnik odpovida za vyvéSeni a dodrzeni 30 denni
lhuty.

® Opravnénd stiznost se povazuje za vyiizenou teprve po prijeti napravnych opatieni
apo odeslani odpovédi na stiznost. Reditel organizace je opravnény stanovit odlisny
postup feSeni v piipadech, kdy organizace z provoznich, finan¢nich nebo stavebnich
diivodli nemliZze odstranit pficiny opravnéné stiznosti.

® Na kazdou stiznost poskytovatel primarné odpovida pisemné. Nema-li poskytovatel
kontaktni adresu, nebo pieje-li si to uzivatel, odpovidd jinym zpiisobem (mailem,
telefonicky apod.).
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® Stiznost na pecovatelku vyfizuje socidlni pracovnik, stiznost na koordinatora nebo
socialniho pracovnika vyfizuje fteditel KPS, stiznost na feditele KPS vyfizuje
ziizovatel Arcibiskupstvi prazské, Hrad¢anské nam. 56/16, 119 02 Praha 1.

@ Kontrolu vyfizovani stiznosti provadi socialni pracovnik sluzby 1x mé&si¢né a kontrolu
potvrdi datem a podpisem v cCerveném seSitu na stiznosti. Zaroven informuje
0 prubé&hu stiznosti feditele KPS.

Odvolani proti FeSeni stiZznosti

® Opakovana stiznost se povazuje za novou stiznost.

Odvolani se proti vyFizeni stiZnosti
Pokud neni stéZovatel s vyfizenim stiznosti spokojen, miiZze podat stiznosti:

¢ k nadfizenému pracovnikovi, viz pouceni v odpovédi na stiznost,

e zfizovateli — Arcibiskupstvi prazské, Hrad¢anské nam. 56/16, 119 02 Praha 1,

e ombudsmanovi - Ufad vefejného ochrance prav, Udolni 39, Brno 602 00, email
podatelna@ochrance.cz.

e K ombudsmanovi se nelze odvolat, ale 1ze Zadat o pomoc o napravu.

Povinnosti zaméstnancu KPS — FeSitelu stiznosti

1) Vsichni pfijemci podanych stiznosti jsou povinni bez zbyteéného odkladu (nejpozdéji
nasledujici pracovni den) tato podani predloZit k evidenci do sekretariatu feditele KPS.

2) Kopie odpovédi stéZovateli musi byt bezodkladné pfeddna zaméstnanci odpovédnému
za vyfizeni stiZnosti k zaloZeni u stiZnosti.

Povinnosti zaméstnance vedouciho centralni evidenci stiZnosti — povéreného
pracovnika KPS

1) Vede evidenci vSech pfijatych stiznosti v souladu s ustanovenimi zakona ¢. 101/2000
Sh.

2) Stiznosti ptidé€li evidencni Cislo, udaje vlozi do ustfedni evidence, kterd je vedena
elektronicky, stiznost zafadi do Sanonu stiZnosti.

3) Pracovnik povéfeny vedenim stiznosti vypracovava pro feditele KPS
k 31. 12. kalendainiho roku ro¢ni statistickd vyhodnoceni o vyfizovani stiznosti v KPS
s rozdélenim stiZnosti na opravnéné, ¢asteCné opravnéné a neopravnéné.

Divci katolicka stiedni Skola, Platnéi'ska 4, 110 00 Praha 1, tel. 221 108 268, 604 451 423, 723 954 387 fax i zazn: 221 108 272,
bankovni spojeni: 75433011/0100
e-mail: divciskola@divciskola.cz, www.divciskola.cz



covatelska sluzba

Seznameni se s obsahem smérnice o0 FeSeni podnéti, pripominek a stiZnosti
uZivateli a zaméstnancu

® Kazdy zaméstnanec KPS je sezndmen s pravidly na stiznosti a toto seznameni stvrzuje
svym podpisem.

® Uzivatelé sluzeb jsou s obsahem pravidel sezndmeni pii jednani o sluzbu, po podpisu
smlouvy dostavaji jako ptilohu ke smlouvé.

® (Celé znéni pravidel stiznosti je ulozeno na webovych strankach, ptip. na pozadani
v kancelari KPS.

Archivace stiznosti

Probihd v souladu s platnym spisovym, skarta¢nim a archivnim fadem organizace.
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