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1. Uvodni ustanoveni

Klienti socialnich sluzeb a humanitarnich programti Centra socialnich sluzeb Praha,
p.o. (dale CSSP) jsou nositeli zakladnich lidskych prav a svobod zakotvenych v
ustavnich normach CR a mezinarodnich Gmiuvach a dal$ich lidskych prav. Uéelem
této smérnice je zajistit jednotny postup pfi vyfizovani stiznosti v zajmu ochrany téchto
prav i korektniho a transparentniho pfistupu k zaméstnanctim, viéi nimzZ stiznost
sméfuje.

Jednim z projevu aktivniho napliiovani prav klient socialnich sluzeb a humanitarnich
program( je moznost vyjadieni nesouhlasu &i nespokojenosti - stiznost.

2. Oblast

Smérnice je zavazna pro véechny zaméstnance CSS Praha.
3. Pojmy a zkratky

CSSP - Centrum socialnich sluzeb Praha

4. Stiznost

Za stiznost je povaZovano takové podani, kterym se nékdo domaha ochrany svého
prava nebo opravnéného zajmu a vyjadfuje nesouhlas s postupem ¢&i s osobou,
ktera podle jeho nazoru toto pravo nebo zajem ohrozila nebo porusila. Stiznosti se
dale rozumi jakékoliv podani proti postupu zaméstnanci CSSP, v némZ se stéZovate!
dozaduje napravy popisovaného stavu. Stiznost (podani) se vZdy posuzuje a vyfizuje
podle obsahu bez ohledu na to, jak je stéZovatelem oznacena.

4.1 Podani stiznosti

K podani stiZnosti je opravnén kdokoliv, nejen osoba, ktera vyuZiva sluzbu &i
humanitarni program. Sté&Zovatel ma moznost si pro podani a vyfizovani stiZznosti zvolit
nezavislého zastupce &i blizkou osobu, tato osoba v8ak bez ovéreného pisemného
zmocnéni klientem nema pravo nahlizet do jeho klientské dokumentace.

Stiznost podava klient (i jina za¢astnéna osoba) osobné, pisemné, elektronicky (e-
mailem) na kontaktni adrese/e-mailové adrese CSSP: stiznosti@csspraha.cz nebo
pracovnikovi v pfimém kontakiu s klientem ve sluzbé/zafizeni. Volba mezi témito
mozZnostmi pfislusi pouze stéZovateli. Stiznosti pfijaté telefonicky nejsou pfijimany,
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osoba, ktera podnét pfebira, pozada stéZovatele o pisemnou &i osobni formu.
StéZovatel ma pravo podat stiznost anonymné, coZz nema vliv na samotny stiznostni
postup.

4.2 Prijeti a evidence stiznosti

Jednoduché, neformalni Gstni stiznosti mize pracovnik v pifimém kontaktu s klienty
pfijmout a vyfidit okamzZité na misté, pokud stéZovateli zcela vyhovi, vyhovéni neni
Vv rozporu s pravnimi pfedpisy a vnitfnimi pfedpisy CSSP a stéZovatel nepoZaduje jiné
feSeni. StiZnost se v tomto pfipadé eviduje ve slozkach StiZnostni agendy
sluzby/programu zapisem o obsahu stiznosti, datu podani a datu a zplisobu
vypofadani. Zaznam obsahuje podepsané prohlaseni stéZovatele, Ze fedeni stiznosti
povaZuje za uspokojivé. Cely zapis podepisuje pracovnik v pfimém kontaktu s klienty,
ktery stiznost vyfizuje, a vedouci sluzby/programu.

VSechny ostatni stiznosti, které jsou prostiednictvim pracovnika v pfimém kontaktu
s klienty Ci jakymkoli jinym zpsobem dle &l. 4. 1, odst. 2 doru¢eny poskytovateli, je
kompetentni vyfizovat pouze povéfeny metodik pfipadné jeho zastupce, ktery je
povinen potvrdit pfijeti stiznosti stéZovateli, neni-li podani anonymni. KaZdy pracovnik
pfijimajici stiznost ji neprodlené postupuje této osobé.

Ustni stiznosti se zaznamenaji pisemné tak, aby pfesné odpovidaly tomu, co jimi chtél
stéZovatel fici, tzn. jeho vyroky nejsou interpretovany. Pfi osobnim jednani se
stéZovatel k zaznamu vyjadfi a podepiSe jej. Pokud odmitne zaznam podepsat, uvede
se tato skuteCnost v pisemném zaznamu. StéZovateli se vyda stejnopis zaznamu.

Pokud se stiZnost netykad Einnosti CSSP, informuje povéfeny metodik nebo jim
povéfeny zastupce stéZovatele o spravném adresatovi stiznosti, nabidne moznost
pfimého postoupeni stiznosti. Je-li stiznost sméfovana proti jiné sluzbé&/programu
CSSP, nez kam bylo uskute¢néno podani, je stéZovatel informovan o vnitfnim
postoupeni stiZznosti.

Stiznosti na postup feditele CSSP je pfislusny vypofadat zfizovatel p.o.
prostfednictvim povéfené osoby ve shodnych Ihitach.

Stézovatel mé v pfipadé potifeby pravo na tlumoénika. CSSP je napomocno pii jeho
zprostiedkovani a dbé na to, aby tlumoénik byl nezaujaty. Naklady na jeho &innost
nehradi.

Stiznosti a jejich feSeni se eviduji ve sloZzkach Stiznostni agendy sluzby/programu pod
znaCkou S/CSSP/¢islo/rok. Elektronické verze jsou evidované u osoby odpovédné za
prosetieni stiZnosti. SloZzka obsahuje samotné podani (stiznost) se vemi doruéenymi
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prilohami, kopii potvrzeni pfijeti stiznosti nebo jeji postoupeni a vypofadani stiznosti
(Rozhodnuti), pfip. dal$i relevantni dokumenty. Je-li v prab&hu stiznostniho fizeni
vedena komunikace se st&Zovatelem a dal$imi osobami, je tato komunikace nebo jeji
pfepis rovnéz soucasti slozky Stiznostni agendy. Pfepis osobni vypovédi stéZovatele
Je vZdy se stéZovatelem projednan a pfedloZen mu k podpisu.

4.3 Zasady projednavani a Feseni stiznosti

> Nestrannost: pracovnik, ktery stiznost pros$etiuje, musi ke véem zG&astnénym
pfistupovat nestranné a byt veden snahou vyfesit stiznost spravedlivé a
pfijatelné pro stéZovatele. Pracovnik ma povinnost se v piipadé rizika podjatosti
nechat zastoupit osobou povérenou feditelem CSSP.

» Diskrétnost: v8ichni pracovnici, ktefi s informacemi o stiZnosti pfisli do kontaktu,
jsou vazani povinnou miéenlivosti a Etickym kodexem socialniho pracovnika.

» Korektni pfistup ke vSem zuastnénym stranam, tedy stéZovateli, pracovnikovi,
vigi kterému stiZznost sméfuje, pfipadnym své&dkim i t&m, ktefi stiZnost
proSetiuji.

> Transparentnost: kazdému je znamo, jaké mechanismy se pfijetim stiZnosti
spousti, kdo za pro3etieni odpovida a jak a v jakych Ih{itach bude postupovat.
Zameéstnanci CSSP i klienti sluzeb a humanitarnich programti jsou prokazateln&
informovani o stiznostnich postupech.

4.4Prosetreni stiznosti

> Povéfeny metodik proSetiuje stiznost tak, aby bylo stéZovateli podano
vysvétieni o zplisobu proetieni a pfijatych opatienich; dba na to, aby ten, proti
némuz stiZnost sméfuje, se s jejim obsahem co nejdiive po podani stiZnosti
seznamil a mél moZnost se k ni vyjadfit. Sva zjisténi dopliiuje dle potieby o
studium dokumentace, rozhovor s nadfizenym napadeného pracovnika a dalsi
prostiedky.

> Metodik ve spolupraci s vedoucim sluZeb navrhuje a pfijima opatfeni, k jejichZ
navrhu i zplsobu provedeni miiZze vyuZit spolupréce dalich pracovnik(i CSSP.

> Pokud je stiZnost shiedana odiivodnénou a sméfuje k jednani pracovnika
CSSP, napravna opatfeni jsou projednana s nadiizenym pracovnika, proti
némuz stiZznost sméfovala. Podle rozsahu §kody, umysiu a dal3ich okolnosti
mohou opatfeni spocivat v:
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v omluvé klientovi;

v zméné napadeného postupu;

4 napomenuti pracovnika;

v nahradé skody

v ukon&eni pracovniho poméru/dohody o praci konané mimo

pracovni pomér v souladu se zakonem ¢. 262/2006 Sb. Zakonikem
prace a Pracovnim fadem spolku

v Podani trestniho oznameni (pfi podezreni na spachani prestupku ¢i
trestného &inu).

> StéZovateli, je-li jim klient, je nabidnuta moZnost spoluprace s
jinym pracovnikem. Pfipadnému nastupci dotéeného pracovnika je nabidnuta
zvySena profesionalni podpora.

» StéZovatel je o pfijatych opatfenich informovan doporu¢enym dopisem/datovou
zpravou (schrankou)/ e-mailem, osobnim pfevzetim Rozhodnuti proti podpisu,
a to nejpozdéji do 30 kalendainich dni od pfijeti stiznosti. Ve zptsobu doruéeni
se preferuje shodna cesta, jakou byla stiznost podana (netyka se anonymnich
schranek). Osoba odpovédna za prosetfeni stiznosti maze Ihitu zkratit, pfip.
s odlvodnénim prodiouZzit, maximalné v§ak na kalendainich 60 dni.

» Rozhodnuti o vyfizeni anonymni stiznosti neni doruéovano, s vyjimkou situace,
kdy stéZovatel pouzije k podani e-mailovou adresu neumoznuijici identifikaci
fyzické osoby. Ve vSech pfipadech je Rozhodnuti archivovano ve slozZce
Stiznostni agendy sluZzby/programu a na Ustiedi feditelstvi CSSP.

» StiZznost je pro CSSP prilezitosti ke zlepSovani kvality prace, proto jsou stiznosti
pfedmé&tem reflexe na tymovych poradach, a to podle moznosti anonymné, bez
uvedeni identity dotéenych osob. Stiznosti jsou dale vyuzivany pfi hodnoceni,
zda je zpusob poskytovani socialni sluzby v souladu s definovanym poslanim,
cili a zasadami socialni sluzby a cili klientd.

4. 5 Druha instance

» Neni-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti spokojen, ma pravo se odvolat k fediteli
CSSP. Odvolani je pravem obratit se v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim
stiznosti k nadfizenému organu s podnétem k prosetieni postupu pfi vyfizovani
stiZznosti.
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> Lhata pro podani odvolani je 14 kalendainich dni na adresu feditelstvi CSSP,

pfipadné zfizovatele. Pfijeti odvolani potvrzuje a stiznost $etfi feditel CSSP ve
shodnych lhitach jako u prvoinstanéniho $etfeni stiznosti.

> Nema-li st&Zovatel dlivéru vyuzit ve druhé instanci shodné instituce, mlze se
obratit na zfizovatele nebo na ném nezavislé instituce, napf. Ministerstvo prace
a socialnich véci, Odbor socialnich sluzeb a inspekce socialnich sluzeb. O této
moznosti musi byt v Rozhodnuti pouéen, véetné prislusnych kontakt(.

5. Zavérecna ustanoveni

Na vyfizovani stiznosti se vztahuje povinnost mi¢enlivosti dle § 100 zakona ¢. 108/2006
Sb., o socialnich sluzbach.

Obsah smérnice je ve zjednodusené verzi souéasti informacnich material(i poskytnutych
klientm socialnich sluZzeb a program( a dale jsou s postupy klienti seznamovani
osobné.

6. Prilohy

F_01_OS_CSSPraha_12_02 — Seznameni s dokumentem
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