STiZNOSTI NA KVALITU SLUZBY NEBO ZPUSOB POSKYTOVANI SLUZBY

Kvalitni prace v socialni oblasti, zalozena na budovani dlivérného vztahu mezi pracovnikem a
klientem, neni bez objektivniho a vstficného pfistupu k fedeni stiznosti mozna. Neni ani
mozné kvalitné realizovat a rozvijet sluzbu, ktera by nemohla byt podrobena kritice klientu.

Pravo na stiznost patfi k zakladnim pravim klientl. TC ZK rozhodné neomezuje klienty nebo
jiné osoby v moznosti podat stiznost a pro podavani stiznosti vytvari vhodné podminky.

Jakykoliv podnét ¢i stiznost od klientd &i verfejnosti bereme vazné a vnimame jej jako
prileZitost pro zkvalitnéni sluzeb, nebot' jsou na tomto zakladé pfijimana opatieni, sméfujici
k vy$8i odborné i etické urovni prace. Pfijimani a vyfizovani stiznosti se fidi Smérnici ¢.
ORG/12 Prava klientl sluzeb Spole¢nosti Podané ruce o.p.s.

Definice pojmii

Stiznost je pfimo vyjadfena nespokojenost na konkrétni nedostatky v poskytovani sluzby
nebo jednani a ¢innost pracovnika sluzby. Kazda stiZnost musi byt zaznamenana pisemné.

Podnét nebo pripominku chapeme jako navrh, ktery muze vést ke zvySeni kvality sluzby.
VSechny uvedené moznosti mohou byt zaznamenany pisemné&, pokud jsou podany ustné,
zabyvaji se jimi pracovnici na spole€nych poradach tymu.

Klient, si mUze stéZovat na kvalitu sluzeb v oblastech:
a) proceduralnich

b) personalnich

c) provoznich

Forma uplatnéni stiznosti mize mit dvoji podobu:
a) anonymni
b) osobni

Kdo muze podat stiznost

Stiznost mize podat klient, osoba jemu blizka, zajemce o sluzbu, Siroka vefejnost. Stiznost
muze byt podana pracovnikovi nebo vedoucimu sluzby, pfipadné jejich nadfizenym.

Zpusob podavani stiznosti
Stiznost mlze byt podana pracovnikovi nebo vedoucimu sluzby, pfipadné jejich nadfizenym.

VSichni pracovnici jsou fadné proskoleni pro vyfizovani stiznosti. Pracovnik stiznost, podnét
nebo pfipominku musi vzdy pfijmout a zaznamenat. Zapsané stiznosti se eviduiji.



Stiznost mlze byt anonymni nebo podepsana, Ize ji podat témito zplisoby:

e pisemné elektronickou podobou pfes e-mail (terapie.zk@podaneruce.cz,
info@podaneruce.cz), nebo Facebook: Terapeutické centrum & Centrum komplexni péce
ve Zlinském kraji

e formou dopisu (Terapeutické centrum ve Zlinském kraji, Prstné 86, 760 01 Zlin; Spolecnost
Podané ruce o.p.s, Svatoplukova 84, 602 00 Brno)

e zaznamem na volny papir a vhozenim do ,Schranky davéry“, ktera je umisténa v umyvarné
u toalet v TC ¢&i do postovni schranky u vstupu do budovy. Schranku tydné pfed poradou
kontroluje vedouci Centra. V pfipadé, Ze je zde stiznost na vedouciho TC, pfeda ji vedouci
nadfizenému k vyfizeni.

e moznost vyuZzit formular ,Zpétna vazba“ umistény na webovych strankach Centra.

e Vv pfipadé stiznosti na vedouciho TC miuize klient oslovit pisemné nadfizeny organ, kterym
je v tomto pfipadé Mgr. Vliadimir Kaska — vedouci Oddéleni odbornych sluzeb ve Zlinském
kraji, tel.: 777 916 269, e-mail: kaska@podaneruce.cz

¢ telefonicky na Cisle pracovniki 778 417 681, 775 426 989, 777 487 088
e Ustné pfi kontaktu s pracovniky

o kontaktovanim tfetich stran, napf. Vefejny ochrance lidskych prav, Ufad na ochranu
osobnich udaju

Mgr. Anna Sabatovéa Ph.D.— vefejné ochrénkyné préav
Tel: 542 542 777
Udolni 39, 602 00 Brno

Urad pro ochranu osobnich udajti
Tel: 234 665 111
Pplk. Sochora 27, 170 00 Praha 7

Mgr. Petr Horyansky - krajsky protidrogovy koordinator
Tel: 577 043 179
TFfida Tomase Bati 21, 760 01 Zlin

Ustni stiznost, podnét a pfipominka

Ustni stiznost, podnét, pfipominku pracovnik prepiSe aZ nasledné a pta se predem klienta,
zda do zapisu chce uvést své jméno. Stiznost, podnét nebo pfipominku pracovnik zaznamena
na formulaF Zapis o stiznosti a bude vyfizena do 10 pracovnich dna. O formé vyrozuméni se
pracovnik dohodne s klientem pfi pfijimani stiznosti, podnétu nebo pfipominky. O vyfizeni
stiznosti mUze byt spraven pouze klient, ktery stiznost podal. ZpUsob vyfizeni stiznosti je vzdy
zapsan do formulare.
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Pisemna stiznost, podnét nebo pfripominka

Mlze byt pfedana vy$e zminénymi zpusoby.

Pokud podnét nebo pfipominku nelze vyfeSit na misté, je pracovnik povinen vyfeSit
pfipominku nebo podnét do 10 pracovnich dnu a pisemné o vyfizeni informovat klienta, na
zpusobu vyfizeni se dohodne s klientem na misté pfi prebirani stiznosti (je-li pfebirana
osobné).

V pfipadé podani pisemné stiznosti klientem, pracovnik stvrdi pfijeti stiZnosti svym podpisem
pfimo do formulafe a k podpisu pfipiSe datum pfijeti. Vyfizeni stiznosti ma v kompetenci
pracovnik, ktery stiznost pfijal ve spolupraci s vedoucim TC. Stiznost bude vyfizena do 10
pracovnich dnu.

O formé vyrozuméni se pracovnik dohodne s klientem pfi pfijimani stiznosti — pokud ji pfijima
osobné, o vyfizeni stiznosti mize byt spraven pouze klient, ktery stiznost podal, a to pisemné.

Anonymni stiznost, podnét nebo pfipominka

V pfipadé pfijeti anonymni stiZznosti stvrdi pracovnik pfijeti stiZznosti svym podpisem pfimo do
formulafe Zapis o stiznosti a k podpisu pfipiSe datum pfijeti. Vyfizeni stiznosti ma
v kompetenci vedouci TC. Stiznost bude vyfizena do 10 pracovnich dni. Vyplnény zapis o
stiznosti bude vyvéden min. mésic na nasténce v chodbé TC.

Pripady, kdy muiize dojit ke stretu zajmu

Pokud se stiznost tyka pfimo pracovnika, ktery stiznost pfijima, v takovém pfipadé pfijima a
feSi stiznost vedouci TC. Tyka-li se stiznost vedouciho TC, muze ji pfevzit kterykoliv
pracovnik a pfeda ji vedoucimu oddéleni Mgr. Vladimiru Kaskovi.

Vyfizovani stiznosti

Pokud stéZovatel zanecha v dopise Ci e-mailu své kontaktni udaje, bude mu obratem zaslana
odpovéd o prijeti stiznosti, ve které bude uvedena |hita pro vyfizeni stiznosti. Stiznost bude
vyfizena v co nejblizSi dobé, nejdéle vSak do 30 dnl. Po vyfizeni stiznosti stéZovateli
neodkladné zasilame ,Zapis o stiznosti. Pokud je stiznost podana ustné &i telefonicky,
pracovnik se zepta, jestli si stéZovatel preje sdélit své kontaktni udaje a domluvi na zpusobu
pfedani vyfizeni stiznosti.

Kazdou stiznosti se zabyvame na nejblizSi poradé tymu. Pokud neni klient s vysledkem
spokojen, je vedoucim sluzby informovan, Ze ma pravo obratit se se stiznosti k vedoucimu
pracovnikovi dalSi urovné organizaéni struktury TC. Kone¢nou instanci je v pfipadé stiznosti
uzivatele sluzeb nejvySsi statutarni organ. Aktualni kontakty k dispozici v kancelafi TC nebo
na www.podaneruce.cz

Pokud se klient obrati na pracovniky se stiznosti na tfeti stranu (organizaci), pracovnik se
nepriklani na zadnou stranu a zachovava neutralni postoj. Nabidne klientovi asistenci pfi
podani této stiznosti.

Podani stiznosti nesmi byt v zadném pfipadé na strané pracovnik( sluzby pFicinou
vypovézeni nebo preruSeni Ci snizeni kvality poskytovani sluzby stézovateli. Pracovnici
Spole¢nosti respektuji i pravo stézovatele svobodné si zvolit nezavislého zastupce, ktery ho
bude pfi vyfizovani stiznosti zastupovat. Pravidlem je, Ze nezavisly zastupce stoji mimo
struktury sluzby a Spole¢nost.

O vyfizeni své stiznosti odvolacimi organy bude klient pisemné& vyrozumén do 30 pracovnich
dni.

3



