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Smérnice upravujici pravidla pro podavani stiznosti na
kvalitu a pribéh poskytované sluzby

Obecné

Pravidla Socialnich sluzeb Praha 9, z. G., (dale jen SS Praha 9) pro podavani
stiznosti na kvalitu a prab&h poskytované sluzby slouzi k informovani zaméstnancy,
jakym zplUsobem bude probihat nakladani s pfijatymi stiznostmi. V pfipadé potieby
bude klientovi pfedlozen srozumiteiny vyklad pravidel. Tato pravidla obsahuji
zpUsoby pro podavani stiZznosti, zplsob nakladani s nimi a specifikaci, kdo je
opravnén nebo povinen se na feSeni se podilet.

Zavaznost

Smérnice je zdvaznd pro viechny poskytované sluzby SS Praha 9 (Pefovatelska sluzba,
Domov seniorti, Denni stacionaf Hejnicka, Détské skupiny, Kluby seniori)

Terminologie

Stiznost

StiZnost je sdéleni osoby, v némz Zada prosetfeni nebo napravu skuteénosti, ke které ma
vyhrady nebo ji tato skute€nost poskodila a nemuze ji fesit vlastnimi prostfedky. Jedna se
vétiinou o informaci nebo sdéleni o nekvalitnim, nesprdvném, neodborném ¢&i neadekvatni
poskytovani sluZeb, pfistupu a chovani ze strany poskytovatele sluZeb, vyZadujici odezvu
poSkozené strany. StiZznost mizZe podat jakakoli osoba.

Podnét, namét
Podnétem ¢i ndmétem rozumime napf. informaci o tom, jakym zpusobem by méla byt

zkvalitnéna sluzba ¢i upraveno jeji poskytovani tak, aby vice vyhovovalo klientim sluzby.
Podnét mizZe podat jakakoli osoba.

Obecna pravidla

StiZnosti, naméty a podnéty vnimame jako zpétnou vazbu, ktera je dale vyuZivina ke
zkvalitnéni poskytované sluzby.
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Se sd€lenim klienta &i jiné osoby je nutné pracovat citlivym zpisobem. Neni pkipustné, aby se
jednani pracovnikii negativnim zpasobem odrazilo ve vztahu k osobg, kterd podala stiznost &

namét ke zkvalitnéni sluzby. Na Zadost poskozené osoby je pracovnik, ktery stiZnost pfijima
povinen zachovat mléenlivost o jeji totoZnosti, stiZznost tak miZe byt podéna i anonymné.

V pribéhu prosetfovani stiZnosti musi byt respektovano soukromi a lidska prava osoby, kterd
stiznost podala. B&hem pro3etfovani stiznosti musi byt respektovano soukromi a lidska prava
osoby, kterd podala. B&hem proSetfovéni stiZnosti nesmi byt na stéZovatele vyvijen Zadny
natlak. Neni pfipustné, aby s nim o pfedmétu stiZnosti hovofil jiny pracovnik neZ ten, ktery je
povéfen vyfizujicim pracovnikem nebo feditelem SS Praha 9.

Klient mé pravo zvolit si osobu nebo instituci, kterd mu pomiZe stiznost formulovat, podat,
piip. jej provazi v celém procesu fesen stiznosti.

Na pracovisti, kde je umist&na schrinka stiZnosti, ji prib&in& kontroluje a vybira feditel SS
Praha 9 se svédkem a eviduje.

e Vsechny stiznosti fedi feditel organizace

e V piipadé, Ze by stiznost sméfovala na feditele SS Praha 9, je prisluina k feSeni
stiZznosti Spravni rada organizace

¢ Pro3etienim stiznosti mlZe byt feditelem povéfen i jiny pracovnik, pfipadné komise
SS Praha 9 (napt. socialné zdravotni).

Podani stiznosti

Stiznost muze byt podana nékolika zptusoby

StiZnost mize byt podana dstné nebo pisemné, osobn& klientem nebo prostfednictvim (Ei za
pomoci) jiné osoby nebo instituce, kterou si klient zvoli.

of -

Ustné

K ptijeti ustni stiznosti je opravnén kterykoli pracovnik SS Praha 9. Jeho povinnosti je
vyhotovit o stiZnosti zdznam a to tak, aby zaznamenané skuteénosti odpovidaly tomu, co
chtéla stéZujici si osoba vyjadfit. Zaznam je vyhotoven ihned po sdéleni a predan fediteli SS
Praha 9. Reditel danou stiZznost neprodleng preda pracovnikovi, ktery se vénuje evidenci a
zZpracovani stiznosti. Timto pracovnikem je vedouci dané sluzby.
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Pisemné

Stiznost lze vhodit do poStovni schranky nebo do schranky urfené pro podavani stiZnosti.
StiZnost také mizZe pfedat kterémukoliv pracovnikovi SS Praha 9.

E-mailem, po$tou nebo faxem

Pracovnik, ktery obdrZi stiZnost touto cestou, pracuje s dokumentem stejné jako s doslou
poStou (necha doru¢eny dokument zapsat do Knihy do$lé posty — umisténa na provoznim
oddéleni). Dokument je pfedén fediteli SS Praha 9 a posléze se s nim pracuje dle pravidel pro
podavani pisemné stiZznosti.

Telefonicky

V piipadé, Ze jakykoli zaméstnanec SS Praha 9 piijme telefonickou stiZnost, vyzve stéZujici si
osobu k tomu, aby svou stiZnost formulovala pisemné. V piipadé, Ze stéZujici si osoba nechce,
nebo nemiiZe svou stiznost formulovat do pisemné podoby, postupuje se dle pravidel pro
podani Ustni stiZnosti.

Evidence stiznosti

Kniha Evidence stiZnosti je vedena na jednotlivych vyse uvedenych pracovistich. Veskeré
stiZznosti jsou zaevidovany do knihy Evidence stiZznosti a to pod pofadovym ¢islem. Pisemné
stiZnosti ¢i zaznamy o stnim podani jsou zaloZeny do sloZky StiZnosti, a to véetné nasledujici
korespondence mezi poskytovatelem a stéZujici si osobou, pfipadné korespondence
objasiujici pribéh vyfizovani stiZnosti.

Nakladani se stiznosti a jeji feSeni

Po zaevidovani stiznosti do knihy Evidence stiZnosti je pfeddna fediteli SS Praha 9, ktery
rozhodne, kdo zpracovniklt (nej¢ast&ji vedouci pracovnik) bude proSetfenim stiZnosti
povéteny. Prodetfenim stiZnosti nemiiZe byt povéfen pracovnik, proti kterému stiZznost pfimo
sméfuje.
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Lhaty
Stiznosti

Lhiita pro vyfizeni stiZnosti je 30 dni ode dne dorueni. V ptipadé, Ze nebylo moZné ze
zavaznych divodi tuto lhiitu dodrZet, musi osoba povéfena vyfizenim stiZnosti stéZovatele
pisemné vyrozumét, uvést ditvod pro piekroceni lhiity a navrhnout lhiitu novou.

Po piedani vyrozumeéni stéZovateli po¢ind béZet 15ti denni lhita na to, aby se st¥¢Zovatel mohl
proti vyfeSeni stiznosti vyjadfit. Pokud tak neuéini, je stiZnost povazovana za vyfizenou,

Podnéty a naméty

Jednotlivé podnéty a niméty jsou feSeny v ramci té sluzby, které se tykaji. V této sluzbé jsou
archivovany a priibézné vyhodnocovany.

Potup pro fedeni stiznosti

Povinnost poskytovatele

o ProSetfit viechny okolnosti stiznosti, posoudit jejich odivodn&nost, vypracovat navrh
opatieni k odstranéni zpiisobenych nedostatkii,

e Reditel SS Praha 9 informuje stéZovatele o vykizeni stiznosti zpravidla pisemné

e V piipadé, Ze stéZovatel navrhuje jiny zpisob vyrozuméni neZ pisemny (napf. Gstni
projednéni apod.), je mu vyhovéno.

e Vodavodnéném piipadé¢ mize feditel SS Praha 9 povéfit informovanim o vytizeni
stiznosti i jiného pracovnika.

Dalsi situace a postup pro jejich feSeni

Anonymni stiznost

Anonymni stiznost je evidovana do knihy Evidence stiZnosti, postup pro jeji fe¥eni je shodny
s vySe uvedenym zpusobem. S vysledkem projednani stiZznosti viak neni stéZovatel seznamen
osobné, nybrz je vysledek zvefejnén u pobytovych a ambulantnich sluZzeb na nasténce
pracovisté. U ostatnich sluZeb je odpovéd’ archivovana ve sloZce StiZnosti.
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Opakované podavana stiznost

Stiznost je poddna tou samou osobou opakované, neli§i se ani predmét a obsah stiznosti.
Stiznost neobsahuje Zadné nové skuteénosti.

Tato stiznost je pouze zaevidovana do knihy Evidence stiZznosti, stéZujici osobé sdéleno, Ze
stiznost byla v minulosti fe$ena a vyfe$ena. Bude s ni tedy pracovano stejng jako s ndmétem
nebo podmétem.

St&zujici si osoba, v pfipadé, Ze neni spokojena s vyfeSenou stiZnosti, se miZe obrétit na dalsi
osoby &i instituce, pfedeviim na Spravni radu organizace, Méstskou &ast Praha 9, na
Magistrat hlavniho mésta Prahy, na Utad prace Ceské republiky — na krajské poboéce pro
hlavni mésto Prahu, kanceldt Vetejného ochrance prav, Cesky helsinsky vybor, Ministerstvo
prace a socidlnich véci & Ministerstvo zdravotnictvi (kontakty jsou uvedeny v piiloze
smérnice).

V pfipadé, Ze se chce stéZujici osoba ve véci své stiZznosti obratit na ,,nadfizenou* instituci,
jsou zaméstnanci SS Praha 9 povinni ji na jeji Zddost vyhledat patii¢ny kontakt.

Zavérecna ustanoveni

Veskeré udaje, informace a skute¢nosti osobni povahy nebo obsahujici osobni udaje, které
jsou uvedeny jak v samotné stiznosti, tak pokud vyjdou najevo v priibéhu jejiho Setfeni a
vyfizovéni, jsou povaZovany za diuvémé a naklada se s nimi ve smyslu zdkona o ochrané
osobnich udajh, zakona 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach. VSichni pracovnici SS Praha 9
jsou povinni dodrZovat vy3e uvedené zasady.

Mgr. Michaela Zagkova
reditelka
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Pravidla pro podavani stiZznosti na kvalitu a prub&h poskytované sluzby

Priloha ¢&. 1

Misto pro podavani stiznosti a pripominek:

Reditelka organizace:
Mgr. Michaela Zagkova
Novovysocanska 505/8

Praha 9, 19000
Tel. 284086900

Schranky na podavani stiznosti a pfipominek:
Dum s pecovatelskou sluzbou —- Novovysoéanska 861 a 862, Praha 9, 190 00
Budova Hejnicka — Hejnicka 538/30, Praha 9, 190 00
Domov seniorll — Novovyso&anska 505/8

Schranky na postu:

Harrachovska 422, Praha 9, 19000
Ceskolipska 681, Praha 9, 19000

Kontakty na dalSi instituce k 1. 1. 2017

Predseda spravni rady organizace
PaedDr. Tatjana Horka
Tel. +420283091332

U¥ad Méstské &asti Praha 9 (www.praha9.cz)
Sokolovska 324/14, Praha 9, 190 00

Mgr. Jana DobiSova - vedouci odboru socidlniho
Tel: 283 091 435

Email: dobisovaj@praha9.cz

Kancelif starosty a tajemnika
Sokolovska 324/14, Praha 9, 190 00
Ing. Jan Jarolim — starosta

Telefon: 283091332

E-mail: jarolimj@praha9.cz
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C‘eski helsinsky vybor (www.helpcom.cz)
Hlavni Gfad CHV

Stefanikova 21, 150 00 Praha 5

(budova Utadu préace Mg Praha 5, 1. patro)

E-mail: sekr@helcom.cz

Veiejny ochrince prav — Ombudsman
E-mailova adresa pro zasilani stiZnosti vefejnému ochranci prav a podné&ta k Setfeni a rovnéz

k zasilani doplnéni jiz feSenych kauz:

podatelnaochrance.cz

ID datové schranky: jzSadky

Telefonick4 informacni linka vefejného ochrance prav: (+420) 542 542 888
Sidlo kancelafe:

Kanceléf veiejného ochrance prav,

Udolni 39,

602 00 Bmmo Telefon

usttedna: (+420) 542 542 111

Fax: (+420) 542 542 112

Sekretariat vefejného ochrince priv a jeho zistupkyné:

Vedouci sekretariatu: Mgr. Petr Lesa (+420) 542 542 368

Sekretariat ochrance: (+420) 542 542 777 Fax: (+420) 542 542 772

Sekretariat zastupkyné ochrance: (+420) 542 542 666 Fax: (+420) 542 542 662

Magistrit hl. m. Prahy
http://www .praha.eu/jnp/cz/home/magistrat/index.html
Odbor socidlni péée a zdravotnictvi - oddéleni socialnich sluzeb

Charvatova 149 /9, Praha 1
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Ministerstvo prace a socidlnich véci ( www.mpsv.cz)

MPSV CR Na Potiénim pravu 1/376 128 01 Praha 2

Telefon:

+420221921111

Ukad price Ceské republiky krajska poboéka pro hlavni mésto Prahu
Domazlicka 1139/11

Zizkov

130 00 Praha 3
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