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Kritérium 14a — Povérend osoba md pisemné zpracovdna a zverejnéna pravidla pro poddvdni, vyrizovani a

evidenci

stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovdni socidlné-prdvni ochrany, zejména informuje cilovou skupinu

jakou formou stiZnost podat, na koho se obrdtit, kdo a jakym zplisobem bude stiZznost vyrizovat a v jaké Ihite.

Dokument vymezuje pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti v organizaci. Pracovnici organizace

pravidla znaji a Fidi se jimi; rozliSuji mezi pojmy stiznost, pripominka, navrh a podnét.

K jednotlivym podanim pfistupuji zodpovédné:

vnimaji je jako dlilezitou zpétnou vazbu o kvalité poskytovanych sluzeb;

jsou pro né podstatnym zdrojem informaci pro to, jakym zplsobem je mozné poskytované
sluzby dale zlepsSovat;

stiznost klienta vnimaji jako jeho pravo na ochranu pfed moznym neodbornym nebo jinak
chybnym postupem.

Co je stiznost, pripominka, navrh, podnét

Stiznost - je vyjadrena nespokojenost ¢i nesouhlas s kvalitou, zplisobem nebo jednanim
pracovnika pti poskytovani sluzby, kterou klient oznaci jako stiznost,

Pfipominka - jedna se o poddni, jehoZ podstatou je upozornéni na nedostatky, které se pfimo
netykaji individudlnich zajmu osoby, kterd pripominku podava,

Navrh - jedna se o podani, které obsahuje urcitou nabidku nebo je podnétem na zlepseni
sluzby (klient navrhuje konkrétni reseni);

Podnét - jedna se o podani, které obsahuje informace na zlepseni urcité ¢innosti, postupli nebo
urcitého stavu véci (klient nenavrhuje konkrétni feseni).
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PFi vyuZivani sluZzeb organizace ma kazdy zajemce o sluzbu, klient (dospély i nezletily), rodinny

prislusnik a dalsi osoby, napt. odborni pracovnici z jinych instituci (dale jen , klient“) mozZnost stéZovat

si na:

» kvalitu poskytovanych sluzeb;

>

zpUsob poskytovani sluzeb;

» neprofesiondlni jednani pracovnika organizace.

POSTUP PRI PODAVANI STiZNOSTi

Klient mUze podat stiznost kdykoli, jmenovité nebo anonymné.

Pokud klient zvoli anonymni zplsob podani stiznosti, mlzZe svou stiznost oznacit prezdivkou,
pfip. znackou, pod kterou bude odpovéd vyvésena na nasténce v prostorach organizace.

O zpUsobech podani a vytizovani stiznosti je pecujici osoba informovana pfi uzavirani Dohody,
pfilohou Dohody je vytistény formulaf Pravidla pro poddvdni stiznosti — viz Pfiloha 1.
Formular je také vyvésen na nasténkach organizace a web strankdch www.latusprorodinu.cz.

Déti svérené do nahradni rodiny jsou o0 moznosti podat stiznost a o zplisobech, kterymi to
mohou udélat, informovani prostfednictvim komiksu Jak ptdcek Latusdcek pomohl Tadovi —
viz Priloha 2.

Komiks je také vyvésen na ndsténkach organizace a web strankach www.latusprorodinu.cz.

Pracovnik vénuje pozornost tomu, jakym zplsobem o moznosti podavat stiznosti pecujici
osobu i dité informuje. Vyhyba se slovu ,,stiznost”, voli takovy zpUsob sdéleni a vysvétleni,
ktery klienta neodradi nebo nevydési.

Pracovnik napf. sdéluje: , Nékdy se miZe pri nasi spoluprdci stat, Ze se vam nebude libit, jak se
zachovdam, nebo se miiZe stdt, Ze se budete citit neprijemné kvili tomu, co feknu, nebo mozna
budete nékdy nespokojeni s tim, co vdm doporucim, nebo jaké kroky podniknu ... ze zkuSenosti
vime, Ze v takovych chvilich je pro nasi dalsi spoluprdci uzitecné ndm o tom fict, abychom se
spolecné pokusili si situaci vysvétlit a vyresit. Je vice moZnosti, jak ndm to miZete sdélit ...“

Pracovnici organizace jsou s postupem podavani a vyfizovani stiznosti klientd seznameni

v pribéhu zaskolovani.
Stiznost je mozné podat:

e Ustné (osobné nebo telefonicky) - klient se obrati pfimo pracovnika, ktery s nim jeho
stiznost sepiSe, vyuzivd FormuldfF pro poddni stiZnosti — viz Priloha 3. Pracovnik
zaznamenava primé citace klienta, zaznam dava klientovi predist, pfip. ho pfecte nahlas,
klient svym podpisem stvrdi, Ze s obsahem soubhlasi.

e pisemné na jednu z uvedenych adres:

LATUS pro rodinu 0.p.s.  LATUS pro rodinu o.p.s. LATUS pro rodinu o.p.s.
Martinska 2 Pobfezni 8 Votiskova 823
301 00 Plzen 323 00 Plzen 339 01 Klatovy

e e-mailem na adresu info@latusprorodinu.cz, prostfednictvim Formulare pro podani

stiznosti, ktery je k dispozici na ndsténkach organizace, nebo prostfednictvim schranek
umisténych na bezpecném misté v prostorach budov, ve které ma organizace kancelar
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(adresy viz wvySe). Formulaf je také ke stazeni na webovych strankach
www.latusprorodinu.cz.

e prostfednictvim nezavislého zastupce (na zdkladé plné moci zastupuje klienta pfi
vyfizovani stiznosti),
e nebo ji osobné predat jakémukoli pracovnikovi organizace, obvykle klicCovému socidlnimu

a/nebo doprovazejicimu pracovnikovi, ktery s klientem spolupracuje a to na planované
konzultaci, pfipadné Ize preddni domluvit telefonicky na jiném misté a v jiném case.

e Dale je moZné obratit se na vedouci pracovniky.
Tyto kontakty jsou vyuZity v pfipadé, kdy klient neni opakované spokojen s vyfizenim
stiznosti, nebo pokud neni feSeni stiznosti v kompetenci organizace ztitulu povérené
osoby:

Reditel organizace

Mgr. Jana Kocourkova, kontakt: 775 969 047, jana@Ilatusprorodinu.cz

Adresa: LATUS pro rodinu o.p.s., Martinska 2, 301 00 Plzen
v nepfitomnosti feditele, na jeho zastupce:

PhDr. Tomas Ochotnicky, kontakt: 775 969 063, tomas@Ilatusprorodinu.cz

Adresa: LATUS pro rodinu o.p.s., Pobiezni 8, 323 00 Plzen
Spravni rada organizace
Mgr. Ilvana Kovarova Bartova, predsedkyné,

Kontakt: 603 952 403, info@latusprorodinu.cz

Adresa: LATUS pro rodinu o.p.s., Martinska 2, 301 00 Plzen
Dozor¢i rada organizace

Mgr. Nikol Kamenicka, predsedkyné,

Kontakt 731 194 525, info@latusprorodinu.cz

Adresa: LATUS pro rodinu o.p.s., Martinska 2, 301 00 Plzen
Oddéleni socialnich véci Krajského ufadu Plzeriského kraje

Mgr. Roman Masek, vedouci odd., kontakt: 377 195 586, roman.masek@plzensky-kraj.cz

Adresa: KU Plzefiského kraje, Odd. socidlnich véci, Skroupova 18, 306 13 Plzeri
Kancelar vefejného ochrance prav

Kontakt: 542 542 888 (info linka), 542 542 777 (sekretariat vefejného ochrance prav)

E-mail: podatelna@ochrance.cz

Adresa: Udolni 39, 602 00 Brno

Ministerstvo prace a socialnich véci CR
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Kontakt: 221 922 396, posta@mpsv.cz
Adresa: Na Poticnim pravu 1/376, 128 01 Praha 2

EVIDENCE STiZNOSTIi

- StiZznost podana e-mailem na adresu info@Iatusprorodinu.cz, nebo postou eviduje pracovnik,

kte

rému je adresovana. Neni-li stiZnost adresovana, eviduje ji feditel organizace (v jeho

nepritomnosti zastupce rfeditele).

- Ustné podand stiznost se uchovava v celém znéni. Pracovnik, ktery stiznost pfijima, provede zapis

do
Pra

Formulare pro podani stiznosti, a zaklada jej do Evidence stiznosti (do urceného Sanonu).
covnik soucasné stiznost elektronicky eviduje do dokumentu s ndzvem Evidence stiZnosti a

podani ve sloZce , Stiznosti a podani“ na externim zalohové disku.

- Schranku na stiznosti pravidelné 1x tydné vybird povéreny pracovnik a pfipadné stiZnosti

ele

a podan

ktronicky eviduje do dokumentu s ndzvem Evidence stiZznosti a podani ve sloZce ,StiZznosti

fu
1

na externim zalohové disku.

Kazda podana stiznost je evidovana elektronicky, tento zapis obsahuje:

evidencni Cislo stiznosti,

datum pfijeti stiznosti,

kdo stiznost podal (popt. anonym),

co je jejim predmétem,

jméno pracovnika, ktery stiznost pfijal a zaevidoval,
jméno zodpovédné osoby za fesSeni stiznosti,
vysledek feseni stiznosti a datum vyfizeni

klient seznamen s feSenim stiznosti — datum,

klient souhlasi s reSenim stiznosti / odvolani.

POSTUP PRI VYRIZOVANI STiZNOSTi

1.

Vsechny stiZznosti jsou vyfizovany pisemné. Pokud klient uda své jméno a adresu, bude mu
odpovéd ohledné vyfizeni stiznosti doruéena na uvedenou adresu. Pokud klient zvoli
anonymni zpUsob poddani stiznosti, mliZze svou stiznost oznacit prezdivkou, pfip. znackou, pod
kterou bude odpovéd vyvésena na nasténce v prostorach organizace po dobu 1 mésice.
Lhdta k vytizeni stiznosti je 30 dnl od doruceni. Pokud je Ih(ta urcend k vytizeni stiznosti
prekrocena (max. do Ihlity 60 dnt), je klient informovan o dlivodech prekroceni, kterymi je
napr. dlouhodobd nepfitomnost pracovnika, od kterého je nutné ziskat vyjadreni
k projedndvané situaci, nebo v ptipadé, kdy organizace Zada o stanovisko treti osobu,
Pracovnik, ktery stiznost zaevidoval, neprodlené informuje kli¢cového socidlniho a/nebo
doprovazejiciho pracovnika klienta a reditele (v jeho nepritomnosti zastupce feditele).


mailto:posta@mpsv.cz
mailto:info@latusprorodinu.cz

LATUS pro rodinu o.p.s.

A%, Tel.:775 969 047, 775 969 063
Crye E-mail: info@Iatusprorodinu.cz
l Web:www.latusprorodinu.cz

4. Reditel uréi pracovnika, ktery bude za vyfizeni zodpovidat, pfitom zachovéava pravidlo, Ze
stiznost nevyfizuje pracovnik, vici némuz byla stiznost podana.

5. Povéreny pracovnik se individualné setka s pracovnikem, vici kterému byla stiznost podana.
Déle se individualné setka s klientem, ktery stiznost podal. Od obou zjistuje informace k tomu,
jak z pohledu jednoho i druhého k vzniklé situaci doslo, zjistuje postoj obou k dané situaci a
navrhy na feSeni. Povéreny pracovnik na zakladé téchto rozhovor( predloZi rediteli navrh
feseni stiznosti. Nebo vyhodnoti-li, Ze je nejdfive potfeba zvazit zplsob feseni v tymu, pozada
min. dalsi 2 pracovniky a s nimi situaci konzultuje a navrhuji spole¢né konecny zplsob reseni
stiznosti.

6. Reditel schvaluje kone¢ny zpUsob fegeni stiznosti.

7. V pripadé, kdy se podana stiznosti tyka provozniho nebo metodického vedouciho, je vytizenim
stiznosti opravnén feditel organizace.

8. V pripadé, kdy se podana stiznosti tyka feditele organizace, je vyfizenim stiznosti opravnéna
spravni rada.

9. Pisemna zprava o vyfizeni stiznosti je vyhotovena vidy dvakrat. Origindl je zaslan klientovi,
kopie je zalozena do poradace Evidence stiznosti.

10. Vyrozuméni musi byt klientovi srozumitelné, v pripadé potreby je odpovéd na stiznost
objasnéna v rozhovoru pfimo s klientem.

11. Pokud je klient nespokojen s vyfizenim stiznosti, mizZe se ve |hité do 15 dnl od doruceni
odpovédi odvolat. V tomto pripadé je stiznost postoupena nadfizenému toho, jez stiznost resil.

PRAVIDLA PRO PODAVANI, EVIDENCI A VYRIZOVANi PRIPOMINEK, NAVRHU A
PODNETU

- Pfi vyuzivadni sluZeb organizace ma kazdy klient moznost poddvat pFipominky, navrhy
a podnéty (dale ,,podani“)

- Podani pfijima kterykoli pracovnik organizace.

- Ustni a pisemna podani jsou elektronicky evidovdna do dokumentu s nizvem Evidence

stiznosti a podani ve slozZce ,,Stiznosti a podani
jsou navic zaklddana do Evidence stiznosti (do uréeného Sanonu).

na externim zalohové disku. Pisemnd podani

- Podani jsou feSena ihned nebo na poradach tymu.

- Kevidovanym jednotlivym poddnim je pfipojen strucny popis, jak s nimi bylo naloZeno.

- Klient ma pravo na pozadani ziskat informace o tom, jak s jeho podanim bylo naloZeno.
Pravomoc sdélit mu tuto informaci ma jeho kli¢ovy socialni a/nebo doprovazejici pracovnik,
provozni vedouci, metodicky vedouci, nebo feditel.
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