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Pravidla a postupy pro podavani, vyfizovani a evidenci stiznosti

Kazdy klient, ktery ma s nasi organizaci uzavienou dohodu o vykonu péstounské péce ma pravo si
stéZovat, vyjadfit nespokojenost nebo si vyjasnit nedorozuméni. Kazdé nedorozuméni ¢i pripadné
pochybeni je potfeba vyjasnit a napravit, jen tak je mozné s klienty budovat otevieny a bezpecny
vztah pro dalsi préci, klienti organizace proto vi, Ze si mohou stéZovat a znaji postup stiznosti,

popripadé znaji zplsob, jak si jej dohledat.

Stiznosti ¢i nejasnosti sdili kliCovi socidlni pracovnici na supervizich, kde se jim mohou vénovat.

Vsichni pracovnici zapojeni do procesu stiznosti jsou vazani miléenlivosti.

Definice pojm:

Stiznost — je vyjadiend nespokojenost nebo nesouhlas s kvalitou, zplsobem nebo jednanim
pracovnika pfi poskytovani sluzby a klient ji jako stiznost oznadi. - Pfipominka — upozorfuje na
nedostatky, které se pfimo netykaji individualnich zajm( osoby, kterd pripominku podava. Navrh —

obsahuje nabidku nebo podnét na zlepSeni sluzby (klient sém navrhuje konkrétni reseni).
Formy podani stiznosti:

Ustné — v rdmci osobniho setkdni nebo telefonicky.

Pisemné — dopisem nebo emailem.

Ustni podani stiznosti — pfi Ustnim podani stiznost pracovnik RKC Chaloupka prepi$e do pisemné

podoby, viz zaznam.
Anonymni podani stiznosti:

Klient mlzZe wvyuzit formuldf stiznosti, ktery nalezne na webovych strankdch organizace

www.rcchaloupka.cz a v blizkosti schranky oznacené jako

,STIZNOSTI nachézejici se na chodbé& organizace na adrese NRP, Nadraini 117, Ostrava, pod
informac¢ni tabuli nebo jako ,STIZNOST“ oznaéi obélku, do které svou stiznost vlozi. Takto oznacenou
obalku se stiznosti vhodi do schranky na dopisy, kterd je umisténa na ploté pred vstupem do
organizace na adrese NRP, Nadrazni 117, Ostrava, nebo do schranky oznacené jako ,STIZNOSTI,

ktera se nachdzi na chodbé organizace pod informacni tabuli. Rovnéz muze stiznost odeslat postou
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na adresu RKC Chaloupka z.s., Nahradni rodinna péce, Nadrazni 117, 702 00 Ostrava. Klient uvede
misto svého jména prezdivku nebo znacku, pod kterou poté nalezne zpétnou vazbu, odpovéd na
stiznost. Zapeceténa schranka je vybirana jednou za sedm dni, a to prvni pracovni den tydne v 8:00
hodin. Poda-li stéZovatel stiznost prostifednictvim schranky po osmé hodiné prvniho pracovniho dne
tydne, povaZuje se tato za dorucenou az prvnim pracovnim dnem tydne ndsledujiciho. Schranku
spravuje manazer pro NRP a otevird ji za pfitomnosti minimalné jednoho pracovnika centra. Stejné
pravidlo plati pro peceténi schranky, které vykona manazer pro oblast NRP za pfitomnosti minimalné
jednoho pracovnika centra, v co nejkratsi dobé od odpeceténi. Pokud neni manazer pro oblast NRP
pfitomen, mulZe jej zastoupit pracovnik centra, ktery k ikonlm opét prizve dalsiho pracovnika jako

svédka.
Postup pro vyfizeni stiznosti:

Kazdd stiznost je evidovana pisemnou formou a je zaloZena do slozky oznacené ,STIZNOSTI“. O kazdé
stiznosti je vzdy informovdna manaZerka organizace, ta informuje reditelku. Stiznost je projedndvana
na poradé pracovnikl. VSechny stiznosti jsou vyfizovany pisemné nebo Ustné, dle preferenci klienta a
charakteru stiznosti. Pokud klient uvede své jméno a adresu, bude mu odpovéd na stiznost doruéena
na uvedenou adresu. Pokud zvoli anonymni podani, mlze svou odpovéd' na stiznost pod prezdivkou
nebo znackou nalézt na informacni tabuli na chodbé v prostorach organizace na adrese NRP,
Nadrazni 117, Ostrava ¢i je mu odpovéd odeslana na emailovou adresu, ze které byla stiznost

odeslana.

Lhlita k vyrizeni stiznosti je 30 dni od doruceni (v pfipadé dlouhodobé nepfitomnosti pracovnika, od
kterého je nutné ziskat vyjadreni k projednavané situaci, miGZe byt lhdta na vyfizeni stiZznosti

prodlouzena na 60 dni, o této skutecnosti je klient informovan predem).

Pracovnik, ktery stiznost zaevidoval, informuje kli¢ového pracovnika a feditelku organizace. Reditelka
navrhuje zpUsob feseni stiznosti a uréi osobu, kterd bude za stiznost zodpovidat, zachovava pravidlo,

Ze stiznost nevyrizuje zaméstnanec, vi¢i némuz byla stiznost podana.

V pripadé, kdy se podand stiznost tyka manaZera pro oblast NRP, vyfizuje stiznost reditelka
organizace. Pisemna zprdva o vytizeni stiznosti je vyhotovena dvakrat, original je odeslan klientovi,

kopie je zalozena do slozky ,STIZNOSTI“.



Rodinné a komunitni centrum Chaloupka z.s. IC: 26678497
g \,_,;‘“ Udolni 927/52¢, Petitkovice, 725 29
,ﬂ\ﬁ 0 info@chaloupkaostrava.cz

www.chaloupkaostrava.cz

Pokud je klient nespokojen s vyfizenim stiznosti, mize se ve |h(té 15 dni od doruceni odpovédi
odvolat, v tomto ptipadé je stiznost postoupena nadfizenému toho, jez stiznost resil. Pokud ani tato
stiznost nebude shleddna opravnénou, na dalsi stiznosti se stejnym obsahem nemusi povérena osoba

reagovat.

Vyrozuméni stiznosti musi byt klientovi srozumitelné, v ptipadé potfeby je objasnéna pfim v
rozhovoru s klientem, vidy je zachovana dustojnost klienta, ktery stiznost podal. Stiznost bude
proSetfovana v celkovém rozsahu, objektivné a bez predpojatosti vii¢i osobé, ktera ji podala i vici
sdélovanym skutec¢nostem. Pokud poda stiznost dité, bude odpovéd primérend jeho mentalnim a

kognitivnim kapacitam.



