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I. Uvod

Tato vnitini pravidla jsou vydavéana feditelkou spolku Centra LADA, z.s., kterd je povinna
s vnitinimi pravidly seznamit zaméstnance, ktetfi jsou v zafizeni jak v pracovné pravnim
vztahu, tak ve vztahu smluvnim, uzivatele a opatrovniky.

I1. Stiznost a jeji nalezitosti

StiZznost na kvalitu a zplisob poskytovani socialni sluzby je ozndmeni uZivatele, opatrovnika,
zaméstnance, téz vySe uvedenych osob. Oznameni miiZze byt verbalni ¢i neverbalni formou a
pokud mozno, nejlépe pisemné. Zadnému takovému podéani nesmi byt branéno. Délime je na:

— stiznost: podani stiznosti mize byt zevniti socialni sluzby i1 zvenci a mize sméfovat na
sluzbu nebo formu poskytovani sluzby, mize byt podana i zjiného diivodu. Resi se Ustng,
pisemné ¢i anonymné (schranka v Satng). StéZzovatel komunikuje pfimo s pracovniky centra
formou pisemnou ¢i Ustni. Pokud by tento postup nefungoval, jde ptimo za feditelkou spolku,
aby duvéra uzivatele nebo jeho opatrovnika ve vyfeseni problému nebyla naruSena.

Stiznost by méla obsahovat zejména tyto casti: Datum podéni stiznosti, predmét stiznosti,
popt. navrh feSeni situace. U stiznosti bez téchto nalezitosti, popt. nedostatecné konkrétnich,
je nutno kvili mnohdy sloZitému zpétnému dohledani udalosti pocitat se zpozdénim vyfizeni.

— pFipominka: je drobna informace, ktera smefuje na sluzbu nebo zptisob poskytovani sluzby,
kdy uzivatel ¢i jeho opatrovnik ma diveéru v to, ze je problém rychle a jednoduse fesitelny.
Piipominky se nemusi zapisovat, pokud na tom uzivatel, opatrovnik ¢i jina osoba netrva. Ten,
kdo pfijal pfipominku, ji pfedd zaméstnanci Centra LADA,z.s., ktery ji dale posouva
socidlnimu pracovnikovi. Jakakoliv pfipominka miiZze byt inspiraci pro zlepSeni kvality
poskytované sluzby. Pokud o to mé stéZovatel z4jem, pfeddme mu informaci o naloZeni s
informaci.




— podnét: népad, pohled, ktery muize ptfinést néco nového do kvality a zpiisobu poskytovani
socialni sluzby (i z podnétu klienta, napt. pokud na néj nereagujeme, mize vzniknout veliky
konflikt - zamykani skiingk).

— stiZnost formou viditelné nespokojenosti': neverbalni stiznosti mohou byt zapii¢inény i tim,
ze klient neni komunikujici a pfesto vSemu rozumi. Je v ném beznad¢j nebo mé uzivatel
strach. JednoduSe nevi, jak s tim v sob¢ nalozit (kiik, utikéni, klepani se, pomoceni, vztek,
néco rozbije ¢i leze do kouta apod.).

III. Prava stézovatele

e Stézovatel ma pravo vzdy na pomoc pracovnikii Centra LADA, z.s. pfi sepisovéni a
vyfizovani stiznosti. (Bohuzel dosti ¢asto nemd silu a ma obavy a strach, proto neni
schopen tohoto prava vyuzit). V pfipad€, ze se stiznost nevyfesi v organizaci, ma pravo
pomoci i od organt vetejné moci.

e Stézovatel neverbalné¢ komunikujici mé& pravo na pomoc tlumocnika, rodiny i
opatrovnika. Dale ma pravo svobodné si zvolit nezavislého zéstupce, ktery ho bude pfi
jednénich ve véci stiznosti zastupovat. Nezavislym zastupcem muze byt fyzicka osoba
(ptibuzny, pfitel) 1 pravnickd osoba (obcanska poradna, ...).

e Stézovatel mad pravo na vysvétleni postupu pii podavani a vyfizovani stiznosti a na
konkrétni vytizeni stiznosti takovym zplsobem, kterému je schopen porozumét.

e Stézovatel ma pravo zlstat v anonymite.

e Stézovatel ma pravo odmitnout pfizvani k jednani ve véci stiznosti.

e StéZzovatel ma pravo na vyfizeni stiznosti v terminu, pokud nenastanou nepiedvidané
okolnosti pfi vySetfovani problému.

e StéZovatel ma pravo se proti vyfizeni stiznosti odvolat k organu nadfizenému piijemci
stiznosti.

e St&zovatel ma pravo podat stiznost na kvalitu ¢i zplisob poskytovani sluzby k nezavislym
organiim.

IV. Prava a povinnosti osoby, na nizZ je stiznost podana

e Tato osoba by se méla ucastnit jednani ve véci stiznosti s feSiteli stiznosti, pfesto na ni

neni mozno vyvijet tlak.

e Tato osoba nesmi byt do pfipadného prokazani viny zddnym zplisobem sankcionovana.

e Tato osoba ma pravo se proti vyfizeni stiZznosti odvolat k organu nadfizenému piijemci
stiZnosti.

e Tato osoba ma pravo na pomoc tlumocnika, kdyz je zapotiebi. Dale ma pravo svobodné si
zvolit nezavislého zastupce, ktery ho bude pfi vyfizovani stiznosti zastupovat. Nezavislym
zastupcem miize byt fyzicka osoba (piibuzny, pfitel...) 1 pravnicka osoba (obcanska
poradna...).

e Tato osoba ma pravo ziistat v anonymité.

!'Srov. SQ ¢&. 7 — Stiznost formou viditelné nespokojenosti. Komunikaé¢ni tabulky a praktické zkuSenosti
zameéstnancu.



e Tato osoba ma pravo na vysvétleni postupu pfi feSeni stiznosti a na konkrétni vytizeni
stiznosti takovym zpiisobem, kterému je schopna porozumeét.
e Tato osoba ma pravo na vyftizeni stiznosti pokud mozno v terminu.

V. Postup pri Fizeni ve véci stiZnosti

Stiznost muze byt podana témito zplisoby: ustné; pisemné na adresu Centra LADA, z. s., e-
mailem: soc.prac.lada@seznam.cz , reditel.lada@seznam.cz , lada@centrumlada.cz (feditelka

spolku nebo jeji zastupce emailovou stiznost vytisknou); vyuzitim datové schranky: ms79bih
; vlozenim do anonymni schranky (na zdi v Satn€ v Nadrazni 362, Pacov) - socidlni pracovnik
spolu s feditelkou 1x tydné schranku kontroluje. Veskeré stiznosti jsou evidovany v Knize
evidence stiznosti, ktera je v kancelafi feditelky spolku

Stiznosti primarné vyfizuje socialni pracovnik, ktery s problematikou seznami fteditelku
spolku, pokud to je zapotiebi.

V ptipadé, ze se stiznost tykd prace teditelky spolku ¢i je-li podano odvolani k vyfizeni
stiznosti nebo stiznost vyzaduje rozsahlej$i posouzeni, je jejim vyfizenim povéfena Rada
Centra LADA ¢&i Clenska schiize spolku. Jednani Rady ve véci stiznosti jsou piitomni alespoii
2 jeji Clenové.

Po obdrzeni stiznosti nejlépe do druhého dne (poptfipad€ v co nejkrat$i dob&) kontaktuje
fesitel stiznosti ob¢ strany. Sté¢Zovatel (pokud je zndm) a osoba, na niZ je stiznost podana, jsou
oddélené (se zajisténim anonymity) pfizvani k jedndnim ve véci stiZnosti s jejimi feSiteli.
Osoba, na niz je stiznost poddna, ma pravo obhdjit na jednani své konani. M4 také pravo
odmitnout se k dané stiZznosti vyjadfovat. St€¢Zovatel ma pravo pfizvani odmitnout. Z jednéani
vede socialni pracovnik nebo feditelka spolku zapis.

Pozn.: U osob s potizemi v komunikaci je nutné zapsat zplisob ovétovani toho, zda je stiZznost
zaznamenana tak, jak byla minéna (za ucasti svédkil). Zaznamenané stiznosti musi obsahovat
konkrétni vyroky stézovatele 1 téch, ktefi jsou ucastnici déje, a nejen interpretace persondlu ¢i
jedné strany.

StiZznost mlZe byt adresovana také vefejnému ochranci prav:

e Vefejny ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno, www.ochrance.cz, informaéni linka:
+420 542 542 888, email: podatelna@seznam.cz

JestliZze stiZznost neni sméfovana na konkrétni osobu, ale na Spatné provozni ¢i technické
podminky, postupy v poskytovani socidlni sluzby apod. ucini. feditelka spolku takova
opatteni, aby doslo co nejdiive k napraveé (pokud je to mozné a adekvatni). Postup pro jednani
ve véci stiznosti je totozny s vySe uvedenym.
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e Ob¢ strany stiznosti musi byt o vysledcich fizeni pisemné vyrozumény do 30 dnii od pfijeti
stiznosti v Centru LADA, z.s. Pokud by vyfizovani stiznosti vyZadovalo delsi cas, je
Centrum LADA, z.s. povinno predem tuto skute¢nost strandm pisemné oznamit s
odiivodnénim. Vyfizovani stiZznosti vSak nesmi piekro€it délku 40 dni. Obé strany maji
pravo podat odvolani proti vyfizeni stiznosti.

e Pracovnik povéieny feSenim stiznosti (feSitel) musi zjistit vSechny okolnosti predmétu
stiznosti. Musi rozhodnout, zda se jedna o stiznost opravnénou, ¢aste¢n¢ opravnénou nebo

neopravnénou. O vysledcich Setfeni a napravnych opatfenich informuje ob¢ strany a zajisti
pfipadnou napravu.

e Ve véci stiznosti se vede zapis, ktery se archivuje dle platnych piedpisi’.

e 7 podani stiznosti nesmi byt pro stézovatele vyvozovany zadné negativni dasledky.

e Stiznosti jsou vnimany jako podnét pro zkvalitnéni socialni sluzby.

e St¢Zovateli nevznika pravni narok, aby na zaklad€ jeho stiznosti byly provedeny urcité

ukony, 1 kdyZ se jich domdhda, nebo aby stiznost byla provéfovdna jim stanovenym
zpusobem.

e Prilohou této smérnice je jednoduché grafické znazornéni postupu pro podavani stiznosti,
které je stézovatelim centra dana na srozuménou.’ Pokud klient souhlasi, miZe se drzet
grafického znazornéni. Ale stéZovat si mize kterékoli osobé.

Nesouhlas s vyFizenim stiZznosti
- nesouhlasi-li stézovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve
stanovené lhuté, pozadat ministerstvo prace a socidlnich véci o provéfeni vytizeni této
stiznosti (lhita = 60 dnil od doruceni rozhodnuti o stiznosti, s nimzZ nesouhlasi)

2 Srov. SQ &. 6.
3 Srov. SQ &. 7 — Zpiisob podani stiznosti — obrazkova forma doplnén4 textem
4Dle § 99b ZSS
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v zadosti stézovatel uvede diivod, pro¢ zada o proveéteni vytizeni stiznosti
poskytovatel je povinen poskytovat ministerstvu soucinnost
ministerstvo zadost o provéfeni vyiizeni stiznosti odlozi, jestlize je zjevné
neopodstatnéna, jde o stiznost ve véci, ktera jiz byla ministerstvem provétena, nebo o
opakovanou zadost, ktera neobsahuje nové skutecnosti. Tuto informaci ministerstvo
sd¢€li pisemné stézovateli.
Ministerstvo proveri vytizeni stiznosti do

. 60 dnti ode dne, kdy mu byla zaddost doruc¢ena, nebo

.90 dnii ode dne, kdy mu byla zadost dorucena, jestlize je tieba vyzadat si vyjadieni

organu vefejné spravy a dalSich osob

stézovatel a dotceny poskytovatel socidlnich sluzeb je o vysledku provéfeni vytizeni
stiznosti vzdy pisemné vyrozumén

je-li zadost o provéfeni vytizeni stiznosti opravnénd, ulozi ministerstvo poskytovateli
socialnich sluzeb povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo poda podnét k dalsimu
postupu piisluSnému organu vetejné spravy. Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen
nevyhovujici stav odstranit ve lhlté stanovené ministerstvem a podat o tom
ministerstvu pisemnou zpravu.

VI. Povinnosti Centra LADA, z.s. ve vécech stiznosti

Centrum LADA, z.s. je povinno informovat nové uzivatele a jejich opatrovniky o
moznosti a pravidlech pro podavani a vyfizovani stiznosti ptfed podepsanim smlouvy o
poskytovani sluzeb.

Centrum LADA, z.s. je povinno informovat nové zaméstnance o zpusobech podavani
stiznosti.

Resitelé stiznosti jsou povinni respektovat anonymitu stdZovatele i toho, na néhoz je
stiznost podana.

StiZznosti musi vyfizovat vZzdy pracovnik/organ nadfizeny tomu, proti kterému stiZnost
smefuje. Odvolani proti vyfizeni stiznosti se podava hierarchicky nadfazené osobé¢ i
organu.

Centrum LADA, z.s. je povinno vyfizovat stiZznosti pisemné&, pokud maji adresata. Jejich
pfipadné doplikové Ustni vyfizeni musi byt stéZovateli poddno jemu srozumitelnou
formou.

V ptipadé feseni stiznosti d&la Centrum LADA vie pro to, aby sjednalo napravu’.
Centrum LADA, z.s. je povinno vyftizovat stiznosti v fadném terminu.

Centrum LADA, z.s. je povinno umoznit stéZovateli 1 osobé z fad uZivatelii, na niz je
stiznost poddna, svobodné si zvolit nezavislého zéstupce, ktery jej bude pfi jednani ve
véci stiznosti zastupovat.

5V ramci porad tymu, sezeni s klienty.



VII. Zasady vyrizovani stiZnosti, zavér

e stiznosti se vyfizuji pisemné prostfednictvim formulafe ,,Podnét, pfani, pfipominka,
stiznost*,

e vyfizovani stiznosti méa byt, pokud to jde, diskrétni zalezitosti, miize se vSak stat, ze pfi
dohledavani skuteCnosti se diskrétnost dodrzet neda,

® jc zajiSténo bezpeli pro vSechny strany — stézovatele (diskrétnost), zaméstnance, proti
kterému stiznost sméfuje (presumpce neviny), zaméstnance, ktery stiznost vytizuje (podpora
nadfizeného),

e jc zajiSténa efektivita vyfizeni stiznosti, zplisob feSeni stiznosti je volen s ohledem
na ucinné, rychlé a odpovidajici feSeni,

e uzivatelé (opatrovnici) i pracovnici musi byt vhodnym zptisobem informovani o téchto
pravidlech pfi pfijeti do zafizeni,

e stiznosti, které jsou opakované a neopravnéné a byly fadné proSetfeny, se nevytizuji,

e vyfizovani stiznosti je 1x rocné kontrolovéno feditelkou spolku a stvrzeno jejim podpisem.

Veskeré stiznosti, i anonymni, jsou evidovany v Knize evidence stiznosti. V té musi byt
uvedeno:

datum piijeti stiznosti,

predmét stiznosti,

zpusob feSeni stiznosti,

jména a podpisy téch, ktefi stiznost vytizuji,

datum odeslani pisemného vyftizeni, popt. dalsi souvisejici dokumenty

datum s podpisy vSech zac¢astnénych

VPacovédne .............ooooiiiiiii Podpis feditelky spolku
(razitko organizace)



Datum

Jméno a pfFijmeni pracovnika

Podpis

Bastova Ivana

Galatonova Diana

Jandova Eva

Kosova Zaneta

Kotkova Petra

Kralova Natalija

Mikova Véra

Moravec Petr

Moravcova Jana

Papezova Monika

Popelarova Pavla

Proskova Eva

Soukupova Jana

Svitakova Pavla

Sustrova Jana




