Pecovatelska sluzba OASA Opava o.p.s.
Provozovna: Dohnélkova 3052/15, Opava, 746 01, tel: 553 796 223
ICO: 26839857 DIC: CZ26839857

PRAVIDLA PRO PODAVANI A VYRIZOVANIi PODNETU — POCHVALA,
PODNET, PRIPOMINKA, STIZNOST

Tato smérnice se dotyka urovné kvality a zplUsobu poskytovani socidlni sluzby. Zadjemcim o
sluzbu, uzivatelim, pecujicim ¢i jejich blizkym osobam, pracovnikiim a Sirokému okoli je dana
moznost vyjadrit se ke kvalité, formou pripominky ¢i stiznosti, aniz by tyto osoby byly
jakymkoliv zpGsobem ohroZeny.

Zakladni pojmoslovi:

Podnét — stimul, popud, zdroj podrazdéni, impuls vyvolavajici bezprostredni reakci, mize jit o
doporuceni ke zlepseni kvality sluzby (napad, co by se dalo délat jinak, zménit, zlepsit a navod,
jak to udélat).

Napad — plan, idea, myslenka

Stiznost — vyjadreni nespokojenosti s poskytovanou sluzbou vyZadujici odezvu a feSeni vzniklé
situace (napf. nespokojenost s Urovni poskytované péce, chovanim pracovnika aj.).

Podavani pochval, podnétt, pfipominek a stiznosti

UzZivatelé sluzby, zdjemci o sluzbu, blizké osoby a jakykoliv ob&an v zajmu uZivatele maji pravo
podat podnéty, pfipominky ¢i ndpad a stiznost a to Ustné, pisemné, telefonicky, elektronicky;, i
anonymné.

Informovanost o moznosti podat stiznost

Pfi jednani se zajemcem o sluzbu o poskytovani sluzeb Pecovatelskou sluzbou OASA (dale jen
Smlouva) socialni pracovnik informuje uzivatele o moznostech poddvani stiznosti na kvalitu a
zpUsob poskytovani sluzeb ¢i na jiné problémové situace, jakou formou mohou uZivatelé
stiznost podat, které kompetentni osobé a jaky je postup vyfizeni stiznosti. Tato informovanost
je zajisténa také pisemnou formou prostifednictvim Informaci o poskytované sluzbé.

UzZivatelé mohou reagovat na kvalitu a zplisob poskytovanych sluzeb témito zptisoby:
e v pisemné podobé;
e Ustni formou;
e o0sobné;
e v zastoupeni povérené osoby.



Reakce vyse uvedenymi zpUsoby uZivatelé podavaji pfimo vedoucimu, v jeho nepfitomnosti
socialnimu pracovnikovi. V sidle stfediska na Dohnalkova 3052/15, Opava je moZné vhodit svou
reakci v pisemné podobé do postovni schranky pfi zajisténi uplné anonymity. Tato schranka je
dostupnd 24 hod denné. UZivatelé mohou své podnéty také poslat v pisemné podobé postou,
nebo elektronicky. Kontaktni idaje jsou uvedeny na webovych strankach OASA neziskova o.p.s.

StiZznosti prosSetfuje komise sloZzena z vedouciho a socidlniho pracovnika, ktery provadi zapis.
Kazdému uZivateli garantujeme, Ze nebude poddnim stiznosti ohrozen ¢i jinak vystaven
nebezpeci, nebude Zadnym zplsobem snizena kvalita poskytovanych sluzeb. Pokud by
k tomuto doslo, dany pracovnik bude potrestan (strzeni prémii, postup dle zakoniku prace).

Postup podavani stiznosti:

a) Pokud si chce uZivatel nebo jind osoba v jeho zajmu stéZovat, poda stiznost. Ta muze
byt podana Ustné, pisemné, osobné, v zastoupeni jiné osoby.

b) Po rozhodnuti komise je uZivatel informovan o vysledku a je sjednana okamzitd
naprava, pokud to jde. (pfi anonymni reakci — postup viz nize).

c) Vpripadé, Ze uzivatel neni spokojen svysledkem Setreni komise, mda pravo se
doZadovat prezkoumani. Mlze pozadat pisemné feditele organizace o nezavislé
prodetieni inkriminované udalosti. Reditel urdi nezavisly tym, ktery danou udalost a
predchozi postup prosetti.

Reseni obdrienych stiznosti:

e Jednou tydné vybira socidlni pracovnik Schranku dlvéry. Kazdy vybér je zaznamenan
do sesitu k tomu ur¢enému

e Stiznosti jsou reSeny v nejblizSim mozném terminu tak, aby mohl byt vysledek
zverejnén (v pripadé anonymniho podnétu na nasténce v prizemi v budové OASA);
v ostatnich pripadech osobé podavajici podnét) do 14 pracovnich dnd.
V odlvodnénych ptipadech (nepfitomnost ¢lena komise) mlze byt ¢as na prosetreni
stiznosti prodlouzen na 20 pracovnich dni. Tato skuteénost musi byt ozndmena
stéZovateli, pokud je stiznost anonymni, musi byt oznameni vyvéSeno na verejné
pfistupné nasténce na stredisku po dobu 14 dni. V pfipadé dlouhodobé nepfitomnosti
¢lena komise je opravnéna tuto osobu zastupovat dalsi povérena osoba.

e Pokud socialni pracovnik obdrzi stiznost, je povinen ji co nejdfive predat komisi a
sjednat termin schizky. Jednani komise je neverejné. Na jednani je pozvan stéZovatel —
pokud je zndm, aby objasnil danou skutec¢nost. K jedndni je pozvdna také osoba, na niz
stiznost mifi. Zachovava se pravidlo oddélené komunikace (zvlast stéZovatel a zvlast
osoba, na kterou stiznost mifi v pfiméreném casovém odstupu, abychom zamezili
kontaktu napf. v prostorach Poskytovatele). Neni pfipustné, aby doslo k pfimé
konfrontaci mezi obéma stranami.

e Zjednani komise pofizuje socidlni pracovnik pisemny zaznam. Rozhodnuti komise je
zvefejnéno na ndsténce v pisemné podobé — pokud byla stiznost podana anonymné
(po dobu 14 dni), pokud byla stiznost podana osobné, je rozhodnuti predano
stézovateli. Pfi feSeni stiznosti se dbd na dUsledné prosetreni dané situace, ndprava je
sjednana okam?zité po rozhodnuti. Clenové komise rozhoduji nezaujaté a jsou vazani
mlcenlivosti.



e Pokud neni stéZzovatel spokojen s rozhodnutim komise, miZe pozadat o dalsi kroky
uvedené v postupu podavani stiznosti.

Postup pro podavani a vyfizovani pochvaly, podnétu, pripominky ¢i stiZznosti

Pokud neni stézovatel s vysledkem vyreseni stiznosti spokojen, ma mozZnost odvolat se
k nezavislému organu a Zadat o prosSetreni zpUsobu vyfizeni stiznosti. Kontakty na nize
uvedené nezavislé organy musi byt uvedeny také v kazdém pisemném sdéleni o vyfizeni
stiznosti.

OASA neziskova o.p.s.
Dohndlkova 3052/15
746 01 Opava

tel.: 608 350 512
socialni2@oasagroup.cz

Verejny ochrance prav — ombudsman
Udolni 658/39

602 00 Brno — mésto

tel.: 542 542 888
podatelna@ochrance.cz

Ministerstvo prace a socidlnich véci CR
sekretariat odboru socialnich sluzeb
Na Pofi¢nim pravu 1/376

128 01 Praha 2

tel: 221921 111

posta@mpsv.cz



	Základní pojmosloví:
	Podávání pochval, podnětů, připomínek a stížností

	Uživatelé služby, zájemci o službu, blízké osoby a jakýkoliv občan v zájmu uživatele mají právo podat podněty, připomínky či nápad a stížnost a to ústně, písemně, telefonicky, elektronicky, i anonymně.

