Centrum nahradni rodinné péce a socialnich sluzeb Arcada, z.s.

Standarty kvality

14. VyFizovani a podavani stiznosti

Kritérium

14a |Povéfena osoba mé pisemné zpracovana a zvefejnéna pravidla pro podavani, vyfizovani a
evidenci stiznosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani socidlné- pravni ochrany, zejména
informuje cilovou skupinu jakou formou stiZznost podat, na koho se obratit, kdo a jakym

zpusobem bude stiZznost vyfizovat a v jaké lhuaté.

V3echny stiznosti a pfipominky jsou pro Centrum nahradni rodinné péce a socidlnich sluZeb
Arcada, z.s.,- Péstounskd rodina (dale jen CNRP) cenné podnéty, které nam pomahaji
zvySovat kvalitu, zlepSovat na$ pfistup, uvédomit si chyby a ucit se z nich. Pfipominky a
stiZnosti je moZné podavat na chovani a pfistup pracovnikil, organizaci akce, k plénovani,
realizaci €1 zhodnoceni, dodrZzovéni etického kodexu ¢i dodrzovani slu$nosti a moralky,
dodrZovani pisemnych postupli a metodik, vaSich prav a prav déti a na plnéni dohody o
vykonu péstounskeé péce.

Hlavnim cilem kritéria je zajiSt€ni ochrany klienta pfed moznym neodbornym nebo jinak
chybnym postupem, kdy klient md moZnost vyjadfit svou nespokojenost s prib&hem
poskytovani socidlné-pravni ochrany.
Stiznost muzete podat:
e Pisemné na adresu: Centrum nahradni rodinné péce a socidlnich sluzeb Arcada, z.s.,
MituSova 1115/8, Ostrava Hrabtivka, 700 30.
¢ Emailem na adresu: Arcadamedical@gmail.com.
¢ Ustné kterémukoli zam&stnanci CNRP, ten si stiznost musi zaloZit a napsat zaznam o
podani stiznosti
e StiZnost muiZete poddvat anonymné anebo mizete pozadovat anonymni vyfizovani
stiznosti.
Pokud byste se domnivali, Ze vase stiznost nebyla fadné vytizena nebo jste opravdu
vazné€ nespokojeni s nasimi sluzbami a chovanim pracovniki, obrat'te se na: Krajsky

ufad Moravskoslezského kraje,
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e Vefejného ochrance prav — Ombudsmana pisemng: Vefejny ochrance prav, Udolni 39,

602 00 Brno; elektronicky: podatelna@ochrance.cz ; pomoci interaktivniho formulafe

na webu: http://www.ochrance.cz/stiznosti-na-urady/jak-podatstiznost/

VSechny stiznosti musi byt pisemné zaevidovany. Evidence stiznosti obsahuje:

e datum podéni
e piidélené jednaci ¢islo stiZznosti (pofadové &islo/rok)

e jméno, piijmeni a adresu stéZovatele

e predmét stiznosti

¢ vysledek Setfeni

e datum vyfizeni stiznosti

e lhiita k vyfizeni stiznosti je 30 dni od doru€eni. Dal$i prodlouzeni je mozné pouze ve
vyjime¢nych piipadech. O divodech prodlouZeni musi byt st&Zovatel pisemné
vyrozumen.

e Jsou k dispozici rovnéz formulafe na podani stiznosti (viz Pfiloha ¢.1)

Stiznosti se eviduji v knize ,, Kniha pfani a stiZnosti“, kterd je umisténa v kancelafi vedouci
CNRP. Evidence stiznosti musi byt vedena tak, aby poskytovala udaje dileZité pro hodnoceni
doslych a vyfizenych stiZnosti a umoziiovala soustavnou kontrolu v&asnosti a spravnosti
vyfizovani stiZnosti. Tato evidence podléha zdkonu o ochrang osobnich dajd. Na kazdou
stiznost je zaloZena samostatna slozka, kterd obsahuje viechny relevantni daje a informace o
tom, jakym zplisobem byla stiznost vyfizena, zda stéZovatel akceptoval zpisob vyfizeni nebo
zda se ptipadné odvolal.

Proces podavani a vyrizovani stiznosti

pfijeti stiznosti a event. podpora k formulovani a zapisu stiznosti

evidence stiznosti do knihy stiZznosti

proSetieni stiznosti

vyrozuméni st€Zovatele o proSetfeni, zdvérech a naslednych pripadnych opatien

Zasady a principy pFi vyFizovani stiznosti

Bezpecdi - vstiicné a véené piijeti stiznosti, poskytnuti podpory a &asu pfi podévani
stiznosti, diskrétnost, ochrana stéZovatele.

Diskrétnost - zaméstnanec, ktery stiznost pfijimd, md mozZnost hovofit se
stéZovatelem dostateéné dlouhou dobu o samoté, v prib&hu vyfizovani stiznosti
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jsou vSichni, ktefi s informacemi o podéni pfiSli do kontaktu, vdzéni etickymi
pravidly ml¢enlivosti.

e Objektivnost - zaméstnanec, ktery stiznost provétuje, pfistupuje k faktim i
ucastnikiim objektivné a spravedlivé.

o Nezavislost - zaméstnanec, ktery stiznost provétuje, potiebuje byt v nezavislé
pozici. Nemuze tedy stiznosti nezavisle vyfizovat ten, ktery se nachazi ve stfetu
zajmu (napf. vztahovém, emotivnim, nebo pokud je stiznost sméfovana proti jemu
samotnému).

o Efektivita — stiznosti by mély byt proveéfovany rychle, efektivn€, bez pritaht, s
jasnym zaveérem. V piipadé opravnéné stiznosti nasleduje konkrétni, nipravné
opatfeni.

¢ Podpora ziacastnénym stranam - podporu si zaslouZi i osoba, vi¢i které stiZnost
smétuje. Podporu Casto potfebuje i ten, kdo stiznost provéfuje.

Vyfizeni stiznosti se bude zabyvat vedouci CNRP, v pfipadé€, Ze se stiZznost bude tykat jeji
osoby, pak vykonny feditel CNRP. Vedouci je povinna stiznost proSetfit a do 30 dnil zaslat
pisemné vyjadieni, které bude obsahovat stiznost, zji$téné informace (svédectvi, popisy), v
pfipadé prokéazanych pochybnosti analyzu pifpadnych pfi¢in, ndvrh preventivnich opatfeni,
stanovisko CNRP, omluvu a napravu stavu. Budeme moc radi, kdyZ nas o tom, co se vam
nelibi, nezda ¢i s ¢im nesouhlasite, budete informovat. Jen tak miZeme naSe sluzby stale
zlepSovat.

Anonymni stiZnosti jsou FeSeny pouze tehdy, vyplyvaji-li z nich informace, které je
mozno provérit. Pokud stéZovatel opakuje stiznost, kterd jiz byla fadné€ proSetiena, uzaviena
a vyfizena, aniz by uvadél dalsi nové skuteCnosti, 1ze tuto stiznost odlozit.

Anonymni stiZznost bude feSena stejné jako ostatni stiznosti. Pisemné feSeni bude zvefejnéno

na nasténce u dveti do kancelafe CNRP a na webovych strankach po dobu 30 kalendainich
dnt od vyvéseni.

Vzhledem k tomu, Ze v soucasné dobé probiha rekonstrukce objektu je ,,schranka na stiznosti*
docCasné umisténa na recepci organizace.
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Podnéty a stiznosti na kvalitu sluzeb poskytovanych organizaci Centrum néhradni rodinné
péce a socidlnich sluZeb, z.s. — Péstounskd rodina

Datum, kdy se udalost| Druh sluZby: Jméno pracovnika: Jméno a piijmeni

‘stala: osoby podévajici
stiZnost:( neni
' povinné)

Kontakt, na ktery Chcete byt

mame zaslat odpovéd’ | informovan o vytizeni

(adresa, mail, tel. stiznosti?

&islo)

0 ano Oone

Popis problému:

‘Datum:
Podpis pracovnika:

Pfedano kompetentnimu pracovnikovi

Podpis:
Pievzal: ‘Datum:
Jméno pracovnika: Podpis pracovnika:

Centrum néhradni rodinné péce a socidlnich sluzeb Arcada, z.s.

MituSova 1115/8, 700 30 Ostrava

- Hrablvka
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| Vyftizeno
| Datum:
Poznamka

Vyplnény formuldr zaslete na adresu: Centrum ndhradni rodinné péce a socidlnich sluzeb
Arcada, z.s., Mitusova 1115/8, Ostrava Hrabiivka, nebo zaslete na e-mail:
Arcadamedical@gmail.com, o nebo predejte kterémukoli pracovnikovi organizace, o vhodte
do postovni schrdnky umisténé v budové organizace, na recepci. Dékujeme za poddni
podnétu. Slouzi jako zdroj informaci pro dalsi rozvoj a zvySovani kvality nasich sluZeb.
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Centrum nihradni rodinné péce a socidlnich sluzeb ARCADA z.s. — Péstounska rodina
Podpisova listina

Seznameni se Standardy kvality — 14a)
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