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Pravidla pro podavani a vyFizovani stiZnosti na poskytovani socialni sluzby
Odborné socialni poradenstvi Ledovec

Obecna ustanoveni

Z4dnou stiznost nepouzijeme proti ¢lovéku, ktery si stdZuje.

Budeme se zabyvat kazdou stiznosti (pisemnou, Ustni 1 anonymni), avSak musi se
tykat skuteCnosti, kterd nastala nejpozd¢ji v rdmci jednoho roku od data podéni
stiznosti (tj. neni star$i neZ jeden rok).

Kazda stiznost je pro nés dulezita, protoze pro nas znamena zpétnou vazbu, divod
k zamysleni a moznost nékteré véci menit a dale se rozvijet.

Kazdou stiznost mtze uzivatel kdykoliv odvolat.

Kazdy pracovnik musi umét distojné a s respektem pifijmout stiznost od uzivatele.
Pfijmout stiznost je povinnosti vSech pracovnikid sluzby; vyfizeni stiznosti je
v kompetenci vedouci sluzby. V ptipad¢ stiznosti na sluzbu jako celek nebo
na vedouci sluzby, stiznost eviduje a vyfizuje odbornd vedouci. Plati, Ze stiznost
vyfizuje vzdy osoba odli$na od té, na kterou je stiznost smétovana.

Kdo si miZe na poskytovani sluzby stéZovat

Uzivatel (osoba), kterému je nebo byla poskytovana socialni sluzba.

Zéakonny zastupce, opatrovnik nebo podptlirce uzivatele (osoby), kterému je nebo byla
poskytovana socidlni sluzba.

Osoba blizka, nemlze-li podat stiznost uzivatel (osoba), které je nebo byla socidlni
sluzba poskytovana, s ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, Ze zemiela.

Osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba.

Clen domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, opravnény
k zastupovani této osoby podle obcanského zakoniku.

Zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb.

(dale jen “stézovatel”)

Informovani uzivatele o jeho pravu stéZovat si

Kazdy uzivatel sluzeb je pracovniky informovan o pravu a o zpusobu, jakym muze podat
stiznost.

O tomto je pracovniky informovan v riznych fazich spoluprace, zejména:

pii jednani se zdjemcem;

pfi projednavani obsahu smlouvu o poskytovani sluzby a pfi jejim uzavirani,

pii hodnocené spoluprace;

kdykoliv, kdyZz se to vramci spoluprace hodi (napf. uZivatel tématizuje svou
nespokojenost).
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Obecn¢ plati, ze zédkladni informaci o tom, Ze a jakym zpisobem si muze uZzivatel stézovat
jsou pracovnici povinni ptedat nejpozdéji pii uzavirani smlouvy o spolupraci.
Pfi informovani uZivatele pracovnici:
dbaji na srozumitelnost a nazornost — mohou podpofit praktickymi ptiklady;
predavaji vSechny relevantni informace — zpisoby podavani, prib¢h feseni stiznosti,
lhity pro vyfizeni atd. — ujistuji se, ze uzivatel porozumél celému procesu piijimani
a vyfizovani stiZznosti;
podporuji uzivatele v podani stiznosti (zdiiraziiuji, Ze podani stiznosti nema negativni
dopad na poskytovani sluzby, naopak je vniméano jako spole¢ny zdjem o zlepSovani
kvality sluzby apod.);

Zpisoby podani stiznosti
Pisemna stiZznost (moZna i anonymni)

1) je mozné ji poslat poStou na adresu Karoliny Svétlé 13,323 00 Plzen na obalku
doporucujeme uvést ,.k rukam vedouci tymu®,

2) nebo na adresu Ledovec, z.s., Ledce 1, 330 14 (oficialni sidlo Ledovce, z.s)

3) nebo na adresu kancelafe feditele Karoliny Svétlé 13, 323 00 Plzen (na obalku

doporucujeme uvést ,.k rukdm odborné vedouci‘ nebo ,.k rukam feditele*),
4) je mozné ji poslat e-mailem
na e-mail sluzby: por@ledovec.cz
na e-mail odborné vedouci: drahomira.franzova@ledovec.cz
5) je mozné ji predat kterémukoliv pracovnikovi sluzby Odborné socialni poradenstvi
6) je mozné ji vlozit pfimo do poStovnich schranek oznacenych néapisem Ledovec
umisténych na vySe uvedenych adresach

Ustni stiZznost
1) Uzivatel si miuze osobné¢ stézovat kterémukoliv pracovnikovi sluzby Odborné socialni
poradenstvi.
2) Telefonicky na Cisle sluzby: 739 054 931, nebo na &isle odborné vedouci Ledovce:
735170 324. V provoznich hodinich sluzby uvedenych na webovych strankach
organizace.

Zpusoby FeSeni stiZznosti a doba vytizeni stiZnosti
e Stiznosti pfijima jakykoliv pracovnik.
Pracovnik, ktery stiznost pfijima, nabizi stéZovateli podporu, aby svou stiznost napsal sam.

Pokud stézovatel preferuje podani stiznosti Gstni formou, pracovnik v jeho pfitomnosti sepise
a peclivé oveéti, zda jeho zaznam odpovida podstaté sdélovaného.
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VSichni pracovnici postupuji dle nésledujiciho:

0
resit,

vyslechni — podpof — podékuj — zaznamenej — piipomen dalsi postup (kdo bude
kdy bude odpoved’ a jakou formou) — neprodlené predej vedoucimu pracovnikovi

Stiznosti vyfizuje a eviduje vedouci pracovnik. V ptipad¢, Ze se jedna o stiznost proti
vedoucimu tymu, vyftizuje a eviduje stiznost odborna vedouci.

Vsechny stiznosti budou vytizeny v nejkrat§si mozné dob¢, maximalné do 30 dni
ode dne, kdy byla stiznost dorucena.

Lhitu 30 dni mizeme v odivodnénych piipadech prodlouzit o dalsich 30 dn,
o prodlouZeni lhtity a o diivodech prodlouzeni budeme stéZovatele informovat.

Pisemné budeme stézovatele informovat o zplisobu vyfizeni stiZnosti.Vyftizeni
stiznosti je vypracovano v pisemné formé a pfedano uZivateli. Pokud je to mozné,
je doplnén ustni komentaf ke zplsobu vytizeni stiznosti, je-li to relevantni, omluva.

Pokud je z obsahu stiznosti ziejmé, Ze se stiznost tyka jiné ledovecké sluzby, takovou
stiznost nezpracovavame, ale smétujeme stézovatele, aby svou stiznost sméfoval
do sluzby, kde je nespokojen, pfip. ji miizete sméfovat odborné vedouci Ledovce
Drahomire  Franzove, tel. 735 170 324 (PO-PA, 8:30 - 17:00),
drahomira.franzova@ledovec.cz

VSechny stiZznosti (i anonymni) a zpiisob jejich vyfizeni jsou evidovany.

Stézovatel muze nahlizet do dokumentace, kterou poskytovatel vede o stiznosti,
a potizovat si z ni kopie nebo vypisy. A to na zdkladé¢ domluvy s osobou, ktera stiznost
vytizuje.

V ptipadé, Zze jde o anonymni stiZznost a pokud je to mozné, je se stézovatelem dojednan
zpisob, jakym chce byt o vyfizeni stiznosti informovan. V ivahu pfipada, Ze vysledek
vytizeni stiznosti bude po uplynuti lhiity urcené k jejimu vyftizeni:

zvetejnén na webovych strankach Ledovce v sekcei sluzby po dobu 14 dni,

vyvésen na nésténce sluzby pod dobu jednoho mésice,

k dispozici po dobu jednoho mésice u vedouciho tymu pod evidencnim Ccislem
stiznosti, které st€Zovatel zna — tj. pokud $lo s uZivatelem dohodnout evidenc¢ni ¢islo
stiznosti, resp. mu jej predat,

ev. jiny dohodnuty zptisob.

Pokud neni moZné zpisob informovani dojednat, bude vysledek vytizeni stiznosti po uplynuti
lhiity ureni k jejimu vyftizeni:
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e zvefejnén na webovych strankdch Ledovce vsekci daného tymu sluzby
po dobu 14 dni;

e vyvésen na nasténce sluzby pod dobu jednoho mésice.

e Pokud neni mozné odpovéd verejné¢ vyvéesit (napt. konkrétni informace o obsahu
stiznosti nebo jejiho feSeni by ohrozily anonymitu stéZovatele nebo zasah do prav
jakékoliv zGcastnéné osoby), je v kompetenci vedouciho sluzby rozhodnout
o nezvetejnéni vyftizeni stiznosti.

Evidence stiznosti obsahuje:
potadové Cislo stiznosti
datum pfijeti stiznosti
strucny popis (téma) stiznosti,
kdo stiznost podava
zpusob podani stiznosti (pisemné, ustné, aj.)
datum, kdy byla stiznost vyfizena (zaznamenava se datum, kdy byla klientovi
piedana/zaslana zprava o vytizeni stiznosti)

Ke kazdé stiznosti vedouci zpracuje Zaznam o vyrizeni stiznosti, obsahuje: :
potadové Cislo stiznosti (provazani s evidenci)
popis stiznosti
zpusob provéteni stiznosti
navrh feSeni
piijata opatfeni k naprave
zpisob informovani uZivatele o vyfizeni stiznosti

Pokud stéZovatel nesouhlasi s vyrizenim stiZnosti nebo nebyla-li stiZnost vyrizena
ve stanovené lhuté, mize ve lhut¢ 60 dni ode dne doruceni informace o zpisobu jejiho
vyfizeni nebo od uplynuti stanovené lhtty:

e Pozadat Ministerstvo prace a socialnich véci CR (Na Poricnim pravu 1/376, Praha 2,
128 01, tel: 221 921 111, podatelna: posta@mpsv.cz) o provéfeni této stiznosti,
v zadosti uvede diivod, pro¢ zada o provéieni stiznosti. Ledovec jakoZzto poskytovatel
socialni sluzby je povinen v takovém piipad¢é poskytnout Ministerstvu soucinnost.
Shleda-li Ministerstvo Zzadost o provéfeni stiznosti jako opravnénou, ulozi
poskytovateli povinnost odstranit nevyhovujici stav nebo podd podnét k dalSimu
postupu pfisluSnému organu vetejné spravy. Poskytovatel je povinen nevyhovujici
stav odstranit ve stanovené lhuté a podat o tom Ministerstvu zpravu.
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Dale se stézovatel mize v pfipad¢€, ze nesouhlasi s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost
vyfizena ve stanoven¢ lhiite, odvolat k:

e fediteli Ledovce: Karoliny Svétlé 13, Plzen, 32300, e-mail: reditel@ledovec.cz
nebo
e nadfizenym organtim Ledovce:

e Spravni rada Ledovec, z.s., Ledce 1, 330 14

e Dozorcirada Ledovec, z.s., Ledce 1, 330 14, (dozorci.rada@ledovec.cz)

e Valna hromada Ledovec, z.s., Ledce 1, 330 14

nebo

nezéavislym organizacim mimo Ledovec:

e Krajsky tfad Plzefiského kraje, odbor socialnich véci, Skroupova 18, 306 13 Plze

o Cesky helsinsky vybor: Stefinikova 216/21, 150 00 Praha 5, tel.: 257 221 141,
e-mail info@helcom.cz

e Vetejny ochrance prav — Ombudsman, Udolni 39, 602 00 Brno, tel. 542 542 888,
podatelna@ochrance.cz

Sdéleni uzivatele jako podnét pro zlepSeni kvality

Podnéty uZzivatele i neformdlniho charakteru tykajici se kvality poskytovani sluzby, které
nejsou formulovany jako stiznosti jsou vyuzivany pro zlepSeni kvality sluzby spolu se
stiznostmi nasledovné:

jsou diskutovany na poradach a supervizich a jsou vyuzivany k zamysSleni
nad moZnymi zménami v pracovnich postupech.

jsou diskutovany na manazerskych poradach a mohou byt inspiraci pro systémové
zmény.

jsou chapany jako prostiedek empowermentu uzivatele k spoluvytvaieni kvalitni
socialni sluzby.

je na zvazeni vedoucich pracovnicich, zda a jak je bude evidovat.

Vydal: tym pracovnikl sluzby Odborné poradenstvi Ledovec
Schvalila: Drahomira Franzova

Aktualizace s ti¢innosti 1. 1. 2025 nahrazuje vSechny pfedchozi verze
Nahrazuje vSechny predchozi dokumenty sluzby vztahujici se k SQ7.
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