NATAMA - Institut rodinné péce

PRAVIDLA PRO PODAVANI A VYRIZOVANI STIZNOSTi V RAMCI SLUZBY ODBORNE SOCIALNI
PORADENSTVI

Ochrana pfed neodbornym nebo nespravnym ci chybnym postupem

Klient maze vyjadfit nespokojenost nebo neporozuméni

Klient zna pravidla pro vyftizeni stiznosti

Vyuziti stiznosti pro zvyseni kvality

Principy pro zajiSténi procesu stiznosti
Kazdy klient ma pravo si stéZovat nebo vyjadfit nespokojenost ¢i potiebu vyjasnéni nedorozuméni.

Stiznost neni pouzita proti klientovi, ktery ji podal.
Klient ma pravo vyuzit jakoukoliv cestu k podani stiznosti.
Klient je 0 moZnostech podani stiznosti poucen.

Micenlivost
Vsichni pracovnici zapojeni do procesu stiznosti jsou vazani mlcenlivosti.

Pravidla pro podani a feSeni stiznosti
Jsou vSeobecné znama.

Klienti o mozZnosti si stéZzovat védi, maji k dispozici pisemny popis.

Evidence a vyhodnocovani stiZznosti
Vsechny stiznosti jsou evidovany pisemné (viz dale)
StiZnosti jsou projednavany na poradach zafizeni i poradach vedeni organizace (viz dale).

Klient zna pravidla pro vyftizeni stiZznosti
Takto je péstoun seznamen s pravidly a také je seznamen s tim, Ze mUzZe vyjadrit nespokojenost ¢i
neporozumeéni jiz pfi konzultaci s odbornym reditelem o uzavirani Dohody

Procesy spojené se stiznostmi

Definice pojmu

[J Stiznost - je vyjadiend nespokojenost ¢i nesouhlas s kvalitou, zplsobem nebo jednanim
pracovnika pfi poskytovani sluzby, kterou klient oznaci jako stiznost,

[1 Pfipominka — jednd se o podani, jehoZ podstatou je upozornéni na nedostatky, které se
pfimo netykaji individualnich zajm( osoby, ktera pripominku podava,

[1  NAavrh - jedna se o podani, které obsahuje uréitou nabidku nebo je podnétem na zlepseni
sluzby (klient navrhuje konkrétni reseni)

[0 Podnét — jedna se o podani, které obsahuje informace na zlepseni urcité ¢innosti, postupd
nebo urcitého stavu véci (klient nenavrhuje konkrétni resenti).



Formy podani stiznosti
[ Ustné — v ramci osobniho setkani nebo telefonicky
0 Pisemné — dopisem nebo e-mailem

[0 Pres prostrednika

Druhy stiZnosti
[0 Osobni— poddna konkrétnim klientem, ktery uvede své jméno

0 Anonymni

Jak Ize podat anonymni stiznost
[ Klienti vyuZije obélku s ndpisem PODNET. Tato obdlka slouZi pro poddvani podnétd a
stiznosti. Klient vloZi stiznost do této obalky, obalku uzavre a vhodi ji do schranky na dopisy
umisténé v hale domu, kde se nachazi Institut rodinné péce. Ve stiznosti neuvede své jméno.
[ Klient posle obalku s oznaéenim PODNET obsahujici podnét nebo stiZnost po$tou na adresu

Institutu Natama.

Zakladni pfehled mist, kde si mtiZe klient stéZovat

[ Reditel organizace / Spravni rada organizace / Dozor¢i rada organizace

[0 Magistrat hl. m. Prahy / Odbor spravnich ¢innosti ve zdravotnictvi a socidlni péci
0 Kancelar verejného ochrance prav (ombudsman)
[

Ministerstvo prdce a socialnich véci

Postup pro evidenci a vyfizovani stiznosti

0 Kazda stiznost je evidovana pisemnou formou a zaloZena do slozky oznacené Stiznosti pod
svym poradovym Cislem.
0 O kazdé stiznosti je vzdy informovana reditelka Institutu a stiZznost je projedndna na poradé

pracovnikl s reditelkou Institutu Natama.



Vsechny stiznosti jsou vyrizovany pisemné nebo Ustné podle pozadavku klienta a charakteru
stiznosti. Pisemné vyfizeni mlze byt pfedadno osobné klientovi proti podpisu.Pokud klient
uda své jméno a adresu, bude mu odpovéd ohledné vytizeni stiznosti doru¢ena na uvedenou
adresu. Pokud klient zvoli anonymni zplsob podani stiznosti, mizZe svou stiznost oznacit
prezdivkou, pfip. znackou, pod kterou bude odpovéd uloZena v prostorach organizace po
dobu 1 mésice.

Lhata k vyfizeni stiznosti je 30 dni od doruceni. Pokud je Ihdta urcend k vyfizeni stiznosti
prekrocena (max. do Ihdty 60 dn), je klient informovan o dlvodech prekroceni, kterymi
napf. je dlouhodoba nepfitomnost pracovnika, od kterého je nutné ziskat vyjadreni
k projednavané situaci, nebo v pripadé, kdy organizace zada o stanovisko tfeti osobu.
Pracovnik, ktery stiznost zaevidoval, neprodlené informuje klicového pracovnika klienta a
feditele (v jeho nepfitomnosti zastupce reditele).

Reditel schvaluje zplisob Fedeni stiznosti a uréi osobu, kterd bude za vyfizeni zodpovidat,
pfitom zachovava pravidlo, Ze stiznost nevyfizuje zaméstnanec, vi¢i némuzZ byla stiznost
podana.

V pfipadé, kdy se podand stiznosti tyka provozniho nebo metodického vedouciho, je
vyfizenim stiznosti opravnén reditel organizace.

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

Pisemnd zprdva o vytizeni stiznosti je vyhotovena vidy dvakrat. Original je zaslan nebo
predan klientovi, kopie je zaloZzena do slozky StiZznosti.

Vyrozumeéni musi byt klientovi srozumitelné, v pfipadé potfeby je odpovéd na stiznost
objasnéna v rozhovoru pfimo s klientem.

Pokud je klient nespokojen s vyfizenim stiznosti, mize se ve lhGté do 15 dnd od doruceni
odpovédi odvolat. V tomto pripadé je stiznost postoupena nadfizenému toho, jeZ stiznost

resil.

Vyuiiti stiznosti pro zvySovani kvality
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Natama se snazi o maximalni transparentnost a kvalitni etickou spolupraci s péstouny a
rodinami

Nedorozuméni nebo mozné pochybeni je proto duleZité vidy vyjasnit a popfipadé napravit
Natama prosazuje princip Cestného, otevieného a pfimého jednani na obou stranach

Je to tak stanoveno v etickém kodexu, ktery je soucasti Dohody o vykonu PP

Takto je s péstouny budovan kvalitni spolupracujici vztah

Péstouni jsou tudiZz podporovani v tom, aby své nejasnosti nebo stiznosti vyjadrovali pfimo
Klicovi pracovnici a cely tym sdili pfipadné nejasnosti nebo Ustné vyjadrené stiznosti na
poradach a supervizich, kde jsou feseny

Jinak je uplatnén postup, jak uvedeno vyse

Kazdou stiZznosti se zabyva odborny reditel a popfipadé manazer Natamy
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