Rybka, o.p.s.

V Tyné nad Vltavou 1.7.2022

STIZNOSTI NA KVALITU NEBO ZPUSOB POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY

Definice stiZnosti

Stiznost je vyjadiend nespokojenost uzivatele ¢i jakéhokoliv obfana vyzadujici odezvu. Stiznost je
podana v individualnim z&mu, v némz uzivatel, obCan nebo skupina obcani napadad kvalitu nebo
zpiisob poskytovani socidlnich sluzeb Azylového domu Rybka. Stiznosti se rozumi projev
nespokojenosti uzivatele nebo jiné osoby s poskytovanou socidlni sluzbou. Jednéd se o projev potieby
dosazeni napravy kritizovaného nezadouciho stavu. Jde zejména o takového uzivatele, ktery poukazuje
na poruseni jeho prav, jejichz zabezpecCeni je spojeno s odpovédnosti €1 povinnosti poskytovatele.
Podani stiznosti, podnétu nebo pfipominky je pravo uzivatele sluzby a neni divodem k jakékoliv
diskriminaci.

Anonymni stiznost je stiznost, v které neuvedl sté¢zovatel své jméno, piijmeni a kontaktni adresu.
Podnétem ci pripominkou se rozumi doporuceni nebo upozornéni uzivatele nebo jiné osoby na postup
nebo zménu vedouci ke zlepseni kvality socialnich sluzeb, nebo Zivota uzivatelli v zatizeni.

Stiznosti na kvalitu poskytované socidlni sluzby nemohou byt takové pfipominky uzivateld, které
presahuji odpovédnost, nebo moznosti vlivu poskytovatele (napi. feSeni nékterych mezilidskych vztahi
mezi uzivateli, zptisobl komunikace mezi uzivateli apod.).

Vsechny stiznosti, podnéty a pfipominky jsou zdrojem informaci o poskytovanych sluzbach a jsou
chapény jako podnét ke zvyseni kvality poskytované sluzby.

Informovanost

Uzivatelé a zaméstnanci Azylového domu i dal$i osoby maji pravo podavat stiznosti, podnéty a
piipominky, které se tykaji kvality a zptisobu poskytovanych sluzeb.

O této moznosti je kazdy uzivatel sluzby informovan prostfednictvim ,,Vnitinich pravidel” pfi nastupu
do zafizeni. Informovanost uzivatele zajistuje kliCova pracovnice, prostiednictvim dokumentu Poddni
stiznosti v AD Rybka Husinec

Prijem stiZnosti

Pracovnici, povéfeni pfijimanim stiznosti (feditelka Rybka, o. p. s., zastupkyné feditelky, kli¢ovy
pracovnik, socialni pracovnice) pfijeti stiznosti zaznamenaji do Knihy stiznosti. Zaznamenana stiznost
se predava feditelce Rybka, o. p. s., nebo zastupkyni feditelky Rybka, o. p. s. k vyfizeni.

Forma podani stiZnosti

- ustné prostiednictvim povefeného pracovnika - o podani Gstni stiznosti, se sepiSe zdznam. Zaznam se
sepiSe také v ptipadé€, ze vyftizeni nendlezi do pusobnosti Azylového domu a stézovatel na sepsani
zdznamu trva. Zaznam se opatii podpisy stézovatele a povéien¢ho pracovnika, ktery zaznam poftidil,
popf. ostatnimi Gi€astniky. Zaznam o podani stiznosti socialni pracovnice vlozi do Knihy stiznosti.
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Pokud uzivatel pii Gstnim jednani trva na zachovani anonymity, ma pravo pozadat, aby jeho jméno
nebylo nikde uvedeno. Takovy pozadavek se vyznaci do zépisu. Pracovnici, ktefi stiznost vyfizuji, jsou
povinni zachovat ml¢enlivost o totoznosti uzivatele.

- pisemné do schranky, umisténé v prostorach AD Rybka

- zaslanim poStou na adresu AD Rybka

- telefonicky na telefonni ¢islo AD Rybka - je pofizen pisemny zdznam hovoru a u stézovatele se
informuje na kontakt, pro vyfizeni stiznosti.

- emailovou poStou na emailovou adresu AD

Je-li stiznost podavana u jiného, nez povéiené¢ho pracovnika, tento je povinen zajistit stézovateli podani
u povéiené osoby.

Kontakty

Statutarni zastupce a feditelka Rybka, o.p.s. Zastupkyné teditelky Rybka, o. p. s.
Eva Dvotdkova Eva Simova

Tel: 723 981 614 Tel: 775 120 776
dvorakova-eva@volny.cz simova-eva@seznam.cz

Adresy pro podani stiZnosti:

Rybka, o.p.s. AD Rybka

Vojnova 281 Komenského 73

375 01 Tyn nad Vltavou 384 21 Husinec

Tel: 728981614 Tel: 388 331 274, 775 444 164

rybka.husinec@seznam.cz

Pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti v AD Rybka

Podani stiznosti

K podani stiznosti na poskytované socialni sluzby v AD Rybka mé opréavnéni:

- uzivatel, jeho zdkonny zastupce, ptip. fyzicka, ¢i pravnicka osoba zastupujici zajem uzivatele

- rodinny piislusnik uzivatele

- skupina uzivateli

- zamé&stnanec AD (pfi poruseni povinnosti uzivatele vyplyvajici ze smlouvy, nevhodné chovani
uzivatele atd.)

Prijeti a vyrizovani stiznosti v AD Rybka probiha podle nasledujiciho postupu:

Ptijeti stiznosti

Podpora uzivatele k formulovani stiznosti — povéfeni pracovnici nabidnou stézovateli formu
podani stiznosti (Gstn€, pisemné). Pieje-li si uZivatel podat stiznost pisemné, jsou povéieni
pracovnici povinni pomoci uzivateli na pozadani stiznost formulovat a sepsat, nasledn¢ pak
potvrdit jeji prevzeti. Povéteni pracovnici rovnéz poskytnou stézovateli maximalni podporu, aby
bylo ziejmé, co chce uzivatel fici. Uzivatel, ktery si chce sté¢Zovat, ma pravo, aby se jednani
zucastnila osoba, kterou si sam urci. V piipad¢ potfeby ma pravo na tlumoc¢nika.

Zapis o stiznosti obsahuje: datum, kdo stiznost podava, obsah sdéleni, co stézovatel zada, co
ocekava. V pripad¢ jednoduchych stiznosti Ize zapis zjednodusit.

Evidence do knihy stiznosti — pfijatou stiznost povéfeny pracovnik zaeviduje do Knihy stiznosti.
Eviduji se zékladni udaje: kdo si stézoval, datum, obsah stiznosti — ofekavani stézovatele.
Pozdé&ji se doplni, kdy a jakym zplisobem byla stiznost vytizena.

ProSetteni stiznosti feditelka Rybka, o. p. s., nebo zastupkyné feditelky uskuteciuje s maximalni
rychlosti, s ohledem na dobré mezilidské vztahy. V ptipad¢, Ze jako svédek, subjekt, proti némuz
stiznost sméfuje, nebo poSkozeny je bran jiny uzivatel sluzby, méa pravo vypovidat za
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pritomnosti osoby, kterou si sam zvoli. Budou vyslechnuty ob¢ zainteresované strany a poté se
urci dalsi postupy. Na nikoho nesmi byt v pribéhu provéfovani vyvijen zadny natlak. Stiznost se
provéiuje v plném rozsahu. Opakované stiznosti, které jiz byly v minulosti proSetfené¢ a
jejich podéani neobsahuje zadné nové skutecnosti, neni tieba opétovné prosetrovat.

e Vyrozumeéni stézovatele o prosetieni, zavérech prosetfeni a piijeti ptipadnych opatfeni - pokud je
stiznost opravnéna, doruci feditelka Rybka, o. p. s., nebo zastupkyné teditelky Rybka, o. p. s.
stézovateli omluvu vcetné kontraktu k napravé v mife, ktera je uskutecnitelna. Pokud je stiznost
neopravnénd, nasleduje rozhovor povéfeného pracovnika se stéZovatelem nebo pisemné
vysvétleni situace.

e Reditelka Rybka, o. p. s. stiznost vzdy projednéna s piislu§nym pracovnikem, na kterého byla
stiznost podana, ¢i ktery byl do obsahu stiZznosti zainteresovan. Piipadnd sankce je volena dle
miry provinéni.

e Reditelka Rybka, 0. p. s., nebo zastupkyné feditelky Rybka, o. p. s. vzdy navrhne kazdou stiznost
k projednani na porad¢ s cilem ziskat a rozvijet u pracovnikii AD Rybka dovednosti potfebné
k ptedchézeni stiznosti a zvladani konfliktu.

Ochrana uZivateli

Uzivatelé socialnich sluzeb v AD Rybka si mohou stéZovat na kvalitu nebo zplisob poskytovani
socialnich sluzeb, aniz by tim byli jakymkoliv zptisobem ohrozeni. UZivateli neplynou z podani stiznosti
z4dné nevyhody.

Lhuta k vyFizeni stiZnosti

Reditelka Rybka, o. p. s. stiznosti vyfizuje ve lhiité 7 pracovnich dnitl. Pokud u zvIast’ sloZitych stiznosti
nemuze byt podani ve stanovené lhlit¢ vyfizeno, muze byt s védomim stézovatele lhlita prodlouzena na
30 dnt.

V ptipad¢, ze neni feditelka Rybka, o. p. s., nebo zastupkyné feditelky Rybka, o. p. s. z riznych davodi
v dob¢ vyfizovani stiznosti v Azylovém domé Rybka, zastupuje je ve vyfizovani stiznosti povéreny
pracovnik.

Vyftizeni stiZnosti

Vyfizenim stiznosti se zabyva feditelka Rybka, o. p. s. nebo jim povéfena osoba. Pokud neni vyfizeni
stiznosti v kompetenci AD, ptfeda se stiznost k vyfizeni instituci, které se tyka a o postoupeni stiznosti se
stézovatel vyrozumi.

Pisemna stiznost je postoupena feditelce Rybka, o. p. s.. Stiznost je projednana na poradé¢ tymu
(feditelka Rybka, o. p. s., zastupkyné feditelky Rybka, o. p. s., socialni pracovnice), ktery rozhodne. O
vyftizeni stiznosti je vypracovano pisemné rozhodnuti. Pisemné rozhodnuti o vyfizeni stiznosti obsahuje
datum projednani, slozeni tymu, ktery stiznost projednaval, podstatu stiznosti, zda byla stiznost shledana
opravnénou, c¢asteCn¢ opravnénou C¢i neopravnénou, jakd byla sjedndna naprava, odivodnéni,
rozhodnuti. Toto pisemné rozhodnuti je v ptipadé pokud si jej stézovatel vyzada zaslano nebo piedano
osobn¢. Stézovatel pisemné prevzeti stvrdi svym podpisem. Povéteni pracovnici zalozi kopii pisemného
rozhodnuti s podpisem stéZovatele do Knihy stiznosti.

Stiznost podana anonymné bude rovnéz proSetiena a vysledek Setfeni (v€etné napravného opatfeni u
davodné stiznosti) bude vyveésen na informacni nasténce klienti v Azylovém domé po dobu 14 dnd.
Stiznosti podané zaméstnanci AD budou feSeny na pracovnich poradach, kde také budou zaznamenéany
v zapise z porady.
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Odvolani

Uzivatelé socidlni sluzby jsou povéfenymi pracovniky AD pouceni o moznosti obratit se v piipadé
nespokojenosti s vyfizenim stiznosti k nadiizenému nebo nezavislému organu a to

Spravni rada Rybka, 0.p.s. se sidlem Vojnova 281, 375 01 Tyn nad Vltavou,

Jiho&esky kraj, Odbor socialnich véci, U Zimniho stadionu 1952/2, 370 76 Ceské Budgjovice

V piipadé nespokojenosti se uZivatel mize odvolat k institucim, které se zabyvaji ochranou lidskych
prav.

Archivace stiznosti

Povéteni pracovnici archivuji podle zdkona & 499/2004 Sb., ve znéni pozdgjSich predpist, stiZnosti
v Knize stiznosti v kancelafi socidlnich pracovnlku Jednotlnych zatizeni. Jednotlivé podani stiZznosti a
dokumentace o jejich vytizeni jsou uloZeny jako pfiloha stiznosti. Archivuji se po dobu 10 let. Skartace
probiha podle skartacni smérnice Rybka, o. p. s.
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