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StiZnosti na kvalitu nebo zptisob

poskytovani sluzby

Standard ¢islo: 7a,7b,7c¢c,7d,15d
Platnost od: 29. 12. 2017
Rozsah plsobnosti: vSichni pracovnici

Pravidla jsou ur¢ena pro klienty i pro zaméstnance. Dokument stanovi postup pfi pfijimani
stiznosti a jejich vyfizovani.

Stiznost: podani v individualnim zajmu, vyjadreni nespokojenosti s kvalitou nebo zplsobem,
jakym je sluzby poskytovdna ¢i poskytnuta, v pfipadé pracovnik(l jde o provozni stiznost v
ramci pracovné-pravnich vztahl organizace. Kazda stiznost prochazi procesem zaevidovani,
predani k vytizeni, zaznamenani priibéhu vyfizeni, zplsobu vyrozuméni stéZovatele, vysledku

vyfizeni véetné uvedeni, kam se stéZovatel mlZe odvolat.

Podnét a pfipominka: impuls ke zlepSeni sluzby a potfeb klientd, zkvalitnéni pracovnich

vztahU a fizeni organizace, pokud neni podan jako stiznost.

Rozvoj a zvySovani kvality: Stiznost pracovnik vnima jako podnét pro rozvoj a zvySovani kvality
socialni sluzby, jako pfilezitost ke zlepSeni prace CSNN. Je zdrojem informaci, zda sluzba
odpovida potrebam klientll a podnétem, jak zlepsit sluzbu, anebo zlepsit pracovni vztahy a
fizeni organizace. Pro zvySovani kvality sluzby CSNN m{iZe vyuZivat i dalsi fyzické osoby (dle SQ

9).

1 Pravidla pro podavani stiznosti

Stiznost mlze podat kdokoliv. Klient si mGzZe zvolit i zastupce. Podanim stiznosti klient neni

omezen v poskytovani sluzby.
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Vsichni pracovnici pfijimaji stiZnost. Za prvni zaznamenani stiznosti odpovida pracovnik, ktery
ji pfijal. Minimalni rozsah zaznamu je uvedeni, ¢eho se stiznost tyka, data pfijeti, kdo ji pfijal

a kdy byla predana nadfizenému.

1.1 Ustni stiznost

Pracovnik klienta vyslechne, zaznamena v autentické podobé (primé reci klienta) stiznost do
Formulare pro podani stiznosti.

1.2 Pisemna stiznost

StéZovatel ma nékolik moZnosti, mize vyplnit Formuldf pro podani stiznosti nebo stiznost

volné napsat a:
e predd ji osobné nebo pomoci prostiednika pracovnikovi CSNN,
e posle ji dopisem,
e posle ji e-mail,
® podaji pres webovy formular na www.csnn.cz
® vhodiji do schranky v prostorach CSNN
® vloZi ji nebo zapise ji do knihy stiznosti v prostorach CSNN
1.3 Anonymni stiZznost

StéZovatel muize podat vySe popsanym zplsobem stiznost podepsanou i nepodepsanou.

2 Pravidla vyrizovani stiznosti

Postup pfi vyfizovani stiznosti je nasleduijici:

e Schranku stiznosti a knihu stiznosti kontroluje podle vyvéseného harmonogramu na
nasténce v prostorach CSNN pracovnik se svédkem, o provedené kontrole ucini podpis
do knihy stiznosti.

e KaZdou prevzatou, vyzvednutou, zaznamenanou stiznost pracovnik neprodlené preda,

event. preposle rediteli.
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e Reditel datuje pFevzeti stiznosti, ziskdva fakta ke stiznosti a informace pro jeji vyfizeni,
v pfipadé kvality tlumoceni zkonzultuje kvalitu tlumocnického Ukonu s vedouci
tlumocnik(, v pfipadé stiznosti na kvalitu tlumocnického Ukonu poskytnutou vedouci
tlumocnikl s Profesni komorou tlumocnikl znakového jazyka.

¢ Reditelka zaznamenava postup fedeni stiznosti a na kazdou stiznost ve stanovené Ih(ité

30 dnli ode dne obdrzené stiznosti odpovi a uvede moznost odvolani, véetné kontakta.
* Na neanonymni stiznost feditel odpovi stéZovateli dopisem nebo e-mailem.
® Na anonymni stiznost odpovi feditel pisemné a vyvési ji na ndsténce po dobu 15 dnl
s Udajem data vyvéseni a data sejmuti.
® Pokud je potrebna delsi doba k vyfizeni, reditelka informuje stéZzovatele, v ptipadé

anonymni stiznosti informaci vyvési na nasténce.

Na opakovanou stiZznost, ktera byla shledana jako neodivodnéna a bez pfijatého opatreni, do
odpovédi reditelka stéZovatele informuje, Ze kazdé dalSi podani vté samé véci, kterd
neobsahuje nové skuteCnosti v dobé prosetfeni neznamé, bude odlozeno, aniz by byl

stéZovatel vyrozumén.

Stiznost se muZe projevit i negativni emoci klienta. Pracovnik sleduje projevy libosti Ci
nelibosti, souhlasu ¢i nesouhlasu. VS§ima si neverbalnich projevll — mimiky, gest, reci téla a
projevd, které nespokojenost vyjadfuji. Projevy nelibosti zaznamend do individualniho
zaznamu klienta a v ramci tymu resi postup odstranéni nespokojenosti. V pfipadé potieby soc.

pracovnik zkontaktuje opatrovnika nebo rodinu klienta.

3 Stézovatel nespokojeny s vyrizenim stiznosti

StéZovatel nespokojeny s odpovédi na stiznost ma moZnost obratit se s podnétem na

prosetieni stiznosti na:
e Zakladatel: Svaz neslysicich a nedoslychavych osob v CR, z.s.
o Adresa: Karlinské ndamésti 12, 186 00 Praha 8 — Karlin
o Tel:224 816 829

o E-mail: snncr@snncr.cz
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e Nezavisly organ: Verejny ochrance prav
o Adresa: Udolni 39, Brno, 602 00
o Tel: 542 542 888,542 542 111
o E-mail: podatelna@ochrance.cz,
o Fax: 542542 112

o |ID datové schranky: jz5adky

4 Informovani klienta o moznosti podat stiznost

Pracovnik seznami klienta po uzavieni smlouvy se zplUsobem podavani stiznosti. Pracovnik
informuje klienta i v pribéhu poskytované sluzby, o ucini o tom zapis do individudiniho
zaznamu klienta. Dle potteby vyuZije zjednodusenou obrazové formu nebo vyuzije preklad do

znakového jazyka.

5 Seznameni pracovnika se zpisobem podavani stiznosti

Pracovnik je povinen se seznamit s témito pravidly a jejich aktualizacemi. Pravidla jsou
dostupna na internim ulozisti, v kanceldfi socidlnich pracovnikd a tlumocnik(, ve Skolici

mistnosti volné dostupnd, u schranky stiznosti a na webu organizace (www.csnn.cz).
6 Bariéry pri podavani stiznosti

Klient nevi, Ze muZe a jak mliZe podat stiZznost

Pracovnik klienta seznamuje s mozZnosti podat stiznost pfi projednavani smlouvy o
poskytnuti socialni sluzby, v prdbéhu poskytovani sluzby. Informace jsou k dispozici na
nasténce a na webu. Minimalni vycet, s ¢im seznamit, obsahuje: formy stiZznosti, lhita,
moznost anonymniho podani, moZnost si zvolit zastupce, mozZnost se odvolat v pfipadé

nespokojenosti s vyfizenim.
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Moznost podani je nedostupna

Pracovnik knihu prani a stiznosti nepfemistuje, ponechdva ji na stejném misté na chodbé, vc.
psaci potrfeby. Schranka prani a stiznosti je rfadné oznacena a umisténa mimo dohled

pracovnikd.

Klient sluzbu potrebuje, proto si nestézuje

Sluzba muze vyuiit externistu ovladajiciho znakovy jazyk, aby provedl rozhovor s klienty
a zjistil tak zpétnou vazbu a nespokojenost s poskytnutou sluzbou. Toto Setfeni externista
provadi dle poZadavku feditele. Externista o pribéhu a zjisSténé zpétné vazbé provede

zapis a preda ho rediteli.
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StiZnosti na kvalitu nebo zptisob

poskytovani sluzby

Standard ¢islo: 7a,7b,7c¢c,7d,15d

Platnost od: 29. 12. 2017

Rozsah plsobnosti: vSichni pracovnici
Zpracovala: Mgr. Eva Liberdova, MBA (metodicka)
Schvdlila: Mgr. Aneta Haskova, MBA (feditelka)

NiZe uvedeni byli seznameni s timto dokumentem.

jméno datum sezndmeni podpis
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