Rybka, o.p.s.

V Tyné nad Vltavou 1.1.2019

STIZNOSTI NA KVALITU NEBO ZPUSOB POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY

Definice stiznosti

Stiznost je vyjadiena nespokojenost uzivatele ¢i jakéhokoliv ob¢ana vyzadujici odezvu.
Stiznost je podana v individudlnim z4jmu, v némz uzivatel, ob¢an nebo skupina ob¢ani
napada kvalitu nebo zptisob poskytovani socialnich sluzeb Azylového domu Rybka. Stiznosti
se rozumi projev nespokojenosti uzivatele nebo jiné osoby s poskytovanou socialni sluzbou.
Jedna se o projev potieby dosaZeni napravy kritizovaného nezadouciho stavu. Jde zejména o
takového uzivatele, ktery poukazuje na poruseni jeho prav, jejichz zabezpeceni je spojeno s
odpovédnosti ¢i povinnosti poskytovatele. Podani stiznosti, podnétu nebo pfipominky je
pravo uzivatele sluzby a neni diivodem k jakékoliv diskriminaci.

Anonymni stiznost je stiznost, v které neuvedl stéZovatel své jméno, piijmeni a kontaktni
adresu.

Podnétem ¢i ptipominkou se rozumi doporuceni nebo upozornéni uzivatele nebo jiné osoby
na postup nebo zménu vedouci ke zlepseni kvality socialnich sluzeb, nebo Zivota uzivatelti v
zatizeni.

Stiznosti na kvalitu poskytované socidlni sluzby nemohou byt takové ptipominky uzivateld,
které ptesahuji odpovédnost, nebo moznosti vlivu poskytovatele (napt. feseni nékterych
mezilidskych vztahi mezi uZivateli, zplisobti komunikace mezi uZivateli apod.).

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

Informovanost

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

O této moZnosti je kazdy uzivatel sluzby informovan prostfednictvim ,,Vnitinich pravidel pfi
nastupu do zafizeni. Informovanost uZivatele zajist'uje klicova pracovnice, prostiednictvim
dokumentu Podani stiznosti v AD Rybka Studena, Podani stiznosti v AD Rybka Husinec

Prijem stiznosti

Pracovnici, povéteni pfijimanim stiznosti (feditelka Rybka, o. p. s., zastupkyné feditelky,
klicovy pracovnik, socidlni pracovnice) piijeti stiZznosti zaznamenaji do Knihy stiznosti.
Zaznamenana stiznost se predava feditelce Rybka, o. p. s., nebo zastupkyni feditelky Rybka,
0. p. s. k vyfizeni.

Forma podani stiznosti

Stiznost se podava:

- ustné prostiednictvim povéieného pracovnika- o podani Gstni stiznosti, se sepiSe zaznam.
Zaznam se sepise také v ptipadé, Ze vytizeni nenalezi do ptisobnosti Azylového domu a
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stézovatel na sepsani zaznamu trva. Zaznam se opatii podpisy stéZovatele a povéreného
pracovnika, ktery zaznam poftidil, popt. ostatnimi Gcastniky. Zaznam o podéni stiznosti
socialni pracovnice vlozi do Knihy stiZnosti.

Pokud uzivatel pfi ustnim jednéani trvd na zachovani anonymity, ma pravo pozadat, aby jeho
jméno nebylo nikde uvedeno. Takovy pozadavek se vyznaci do zapisu. Pracovnici, ktefi
stiznost vytizuji, 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 zaznam hovoru a u st€Zovatele
se informuje na kontakt, pro vyfizeni stiZznosti.

- emailovou postou na emailovou adresu AD

Je-li stiZznost podavana u jiného, nez povéteného pracovnika, tento je povinen zajistit
stézovateli podani u povéfené osoby.

Kontakty

Statutarni zastupce a feditelka Rybka, o.p.s.  Zastupkyné¢ feditelky Rybka, o. p. s.
Eva Dvoidkova Eva Simové

Tel: 776 747 772 Tel: 723 981 614
dvorakova-eva@volny.cz simova-eva@seznam.cz

Adresy pro podani stiZnosti:

AD Rybka AD Rybka

TyrSova 10 Komenského 73

378 56 Studena 384 21 Husinec

Tel: 384 391 001, 606 978 010 Tel: 388 331 274, 775 512 946
rybka.studena@seznam.cz az.rybka@iol.cz, rybka.husinec(@seznam.cz

Pravidla pro podavani a vyFizovani stiznosti v AD Rybka

Podani stinosti

K podani stiznosti na poskytované socialni sluzby v AD Rybka ma opravnéni:

- uzivatel, jeho zadkonny zéstupce, ptip. fyzicka, ¢i pravnickd osoba zastupujici zajem
uzivatele

- rodinny pfislusnik uzivatele

- skupina uzivatell

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

Prijeti a vyFizovani stinosti v AD Rybka probihd podle ndsledujiciho postupu:

. Ptijeti stiznosti

. Podpora uzivatele k formulovani stiZznosti — povéteni pracovnici nabidnou stéZovateli
formu podani stiznosti (Gstng, pisemné). Pieje-li si uzivatel podat stiznost pisemné, jsou
povéteni pracovnici povinni pomoci uzivateli na pozadani stiznost formulovat a sepsat,
nasledné pak potvrdit jeji pfevzeti. Povéfeni pracovnici rovnéz poskytnou stéZzovateli
maximalni podporu, aby bylo ziejmé, co chce uzivatel fici. Uzivatel, ktery si chce stézovat,
ma pravo, aby se jednani zacastnila osoba, kterou si sdm uréi. V ptipadé potieby ma pravo na
tlumoc¢nika.



. Zapis o stiznosti obsahuje: datum, kdo stiznost podava, obsah sdéleni, co sté¢Zovatel
74d4, co oc¢ekava. V ptipadé jednoduchych stiznosti 1ze zapis zjednodusit.

. Evidence do knihy stiZznosti — pfijatou stiznost povéieny pracovnik zaeviduje do Knihy
stiznosti. Eviduji se zdkladni udaje: kdo si stézoval, datum, obsah stiznosti — ocekdvani
stézovatele. Pozd¢ji se doplni, kdy a jakym zplisobem byla stiznost vyiizena.

. Prosetieni stiznosti feditelka Rybka, o. p. s., nebo zastupkyné feditelky uskuteéiuje s
maximalni rychlosti, s ohledem na dobré mezilidské vztahy. V ptipadé, Ze jako svédek,
subjekt, proti némuz stiznost sméfuje, nebo poskozeny je bran jiny uzivatel sluzby, ma pravo
vypovidat za ptitomnosti osoby, kterou si sam zvoli. Budou vyslechnuty obé zainteresované
strany a poté se uréi dalsi postupy. Na nikoho nesmi byt v priibéhu provétovani vyvijen zadny
natlak. Stiznost se proveéfuje v plném rozsahu. Opakované stiznosti, které jiz byly v minulosti
prosetiené a jejich podani neobsahuje zadné nové skutecnosti, neni tteba opétovne
proSetfovat.

. Vyrozuméni sté€zovatele o proSetieni, zavérech prosetieni a ptijeti piipadnych opatieni
- pokud je stiznost opravnéna, doruéi feditelka Rybka, o. p. s., nebo zastupkyné feditelky
Rybka, o. p. s. st€Zovateli omluvu véetné kontraktu k napravé v mife, ktera je uskute¢nitelna.
Pokud je stiznost neopravnéna, nasleduje rozhovor povéieného pracovnika se sté¢Zovatelem
nebo pisemné vysvétleni situace.

. Reditelka Rybka, o. p. s. stiznost vzdy projednana s p¥islusnym pracovnikem, na
kterého byla stiznost podana, ¢i ktery byl do obsahu stiznosti zainteresovan. Piipadné sankce
je volena dle miry provinéni.

. Reditelka Rybka, o. p. s., nebo zastupkyné feditelky Rybka, o. p. s. vzdy navrhne
kazdou stiznost k projednani na porad¢ s cilem ziskat a rozvijet u pracovnikiit AD Rybka
dovednosti potifebné k predchazeni stiznosti a zvladani konfliktu.

Ochrana uZivatelii

Uzivatelé socialnich sluzeb v AD Rybka si mohou stéZovat na kvalitu nebo zptisob
poskytovani socialnich sluzeb, aniz by tim byli jakymkoliv zpisobem ohroZeni. UZivateli
neplynou z podani stiznosti Zadné nevyhody.
Lhiita k vyfizeni stiZnosti

Reditelka Rybka, o. p. s. stiznosti vyfizuje ve lhtité 7 pracovnich dnii. Pokud u zv1ast
slozitych stiznosti nemuize byt podani ve stanovené lhité vyfizeno, miize byt s védomim
stézovatele lhita prodlouzena na 30 dnd.

V ptipadé, Ze neni feditelka Rybka, o. p. s., nebo zastupkyné¢ feditelky Rybka, o. p. s. z
riznych divodi v dob¢ vytizovani stiznosti v Azylovém domé Rybka, zastupuje je ve
vyfizovani stiznosti povéteny pracovnik.

Vyfizeni stiZnosti

Vytizenim stiznosti se zabyva feditelka Rybka, o. p. s. nebo jim povétena osoba. Pokud neni
vyfizeni stiznosti v kompetenci AD, pfeda se stiznost k vyfizeni instituci, které se tyka a o
postoupeni stiznosti se st€Zovatel vyrozumi.

Pisemna stiznost je postoupena feditelce Rybka, o. p. s.. Stiznost je projedndna na poradé
tymu (feditelka Rybka, o. p. s., zastupkyné feditelky Rybka, o. p. s., socidlni pracovnice),
ktery rozhodne. O vytizeni stiznosti je vypracovano pisemné rozhodnuti. Pisemné rozhodnuti
o vytizeni stiznosti obsahuje datum projednani, sloZzeni tymu, ktery stiznost projednaval,
podstatu stiznosti, zda byla stiznost shleddna opravnénou, ¢astecné opravnénou ¢i
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neopravnénou, jaka byla sjednédna naprava, odivodnéni, rozhodnuti. Toto pisemné rozhodnuti
je v piipade pokud si jej st€Zovatel vyzada zaslano nebo pfedano osobné. StéZovatel pisemné
prevzeti stvrdi svym podpisem. Povéfeni pracovnici zalozi kopii pisemného rozhodnuti s
podpisem stézovatele do Knihy stiZznosti.

Stiznost poddna anonymné bude rovnéZ proSetiena a vysledek $etfeni (véetné napravného
opatfeni u divodné stiznosti) bude vyveéSen na informacni nasténce klientd v Azylovém domé
po dobu 14 dnii.

Stiznosti podané zameéstnanci AD budou feSeny na pracovnich poradach, kde také budou
zaznamenany v zapise z porady.

Odvolani

UZivatelé socidlni sluzby jsou povétenymi pracovniky AD pouceni o moznosti obratit se v
ptipade nespokojenosti s vyfizenim stiznosti k nadfizenému nebo nezavislému organu, a to:
Spravni rada Rybka, o.p.s., adresa TyrSova 493, 375 01 Tyn nad Vltavou,

JihoZesky kraj, Odbor socidlnich véci, U Zimnfho stadionu 1952/2, 370 76 Ceské Budéjovice

V pripadé nespokojenosti se uzivatel mize odvolat k institucim, které se zabyvaji ochranou
lidskych prav.

Archivace stiznosti

Povéreni pracovnici archivuji podle zakona ¢. 499/2004 Sb., ve znéni pozdéjsich predpist,
stiznosti v Knize stiznosti v kancelafi socialnich pracovniki jednotlivych zatizeni. Jednotlivé
podani stiznosti a dokumentace o jejich vyfizeni jsou uloZeny jako pfiloha stiznosti. Archivuji
se po dobu 10 let. Skartace probihd podle skartaéni smérnice Rybka, o. p. s.

Eva Dvotakova
feditelka Rybka, o.p.s.

IC: 231 49'509 @

RYBKA, o.p.s.
TyrSova 493, 375 01 Tyn nad VItavou
zapsand v rejstiiku o.p.s. vedeného KS Ceské Budgjovice, oddil O, vlozka 285
IC : 28149599
tel. 723981614 ID DS: enys59v
www.rybka-az.cz
¢ uctu: 3067091369/0800 mail: az.rybka@iol.cz
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