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Standard kvality socialni sluzby ¢. 7 — StiZznosti na kvalitu nebo zp(lisob
poskytovani socidlni sluzby

SKSS €. 7 vstupuje v platnost dne: 1.1.2016
Datum posledni revize/aktualizace obsahu SKSS ¢. 7: 25.2.2021
Platnost SKSS: do zruseni této socialni sluzby

Vedouci prislusné socialni sluzby je povinen:

1. Minimalné 1x za rok, a to nejpozdéji k 31. 7. prislusného kalendarniho roku,
zrevidovat tento standard kvality socialni sluzby (dale jen SKSS).

2. Pokud vedouci socialni sluzby zjisti jakykoli rozpor mezi praxi popsanou v tomto SKSS
a faktickym vykonem pfimé péce, je o této skuteénosti povinen neprodlené
informovat metodicku kvality socidlnich sluzeb — spole¢né budou hledat takové
feSeni, které povede ke sladéni vykonu pfimé péce a znéni tohoto SKSS.

3. Prokazatelné (oproti podpisu) proskolit vSechny své podtizené pracovniky v pfimé
péci ve znéni tohoto SKSS, a to pfi jakékoli zméné obsahu tohoto SKSS. Protokol o
proskoleni je vedouci povinen archivovat, a to v souladu s pravidly pro ochranu
osobnich udaju.

4. P¥iprijeti nového zaméstnance do vykonu ptrimé péce je povinen ho neprodlenég, to
znamend nejdéle do 14 dnl od data jeho nastupu, proskolit v aktudlnim znéni SKSS, a
protokol o proskoleni archivovat, a to v souladu s pravidly pro ochranu osobnich
udaja.

5. Po celou dobu realizace socialni sluzby kontrolovat u podfizenych koleg(i soulad
realizace pfimé péce s timto SKSS. V ptipadé zjisténi nejednoty mezi SKSS a realizaci
sluzby neprodlené informovat metodicku kvality socidlnich sluzeb s cilem sladit vykon
primé péce a obsah tohoto SKSS.

Vedouci prislusné socidlni sluzby ma pravo pozadat metodi¢ku o konzultaci pfi revizi SKSS ¢i
jeho zavadéni do praxe.
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Stiznosti se rozumi neanonymni ¢i anonymni podani, které obsahuje vyjadfeni nesouhlasu Ci
nespokojenosti s:
e kvalitou ¢i zplsobem poskytovani socidlni sluzby
e pfistupem a chovanim jednotlivych pracovnik( k vefejnosti ¢i uzivatelim socialni
sluzby
e pracovnimi podminkami, chovanim nadtizeného atd. (v pfipadé pracovnika)
Poddvani stiznosti ze strany pracovnika neni pfedmétem tohoto SKSS — tyto postupy
nastavuje jiné pracovisté organizace, nikoli metodicka kvality socidlnich sluZeb.
Stiznost mlzZe podat kdokoli - verejnost, uzivatel socidlni sluzby atd.

Stiznost muzZe stéZovatel podat:
e pisemné nebo Ustné
e anonymné ¢i s uvedenim své identity

Stiznost je vnimana jako dullezZity podnét pro rozvoj a zkvalitnéni poskytovanych sluzeb i
rozvoj pracovisté. V tomto kontextu ji reSime a nakladame s ni.

Se vSemi stiznostmi a odpovéd'mi na né je nakladano v souladu s platnymi pravidly pro
ochranu osobnich tdaju a povinnosti zachovavat mic¢enlivost.

Stiznosti od uzivatelu socialni sluzby

Stiznost muiZe podat:
e uzivatel socidlni sluzby
e uZivatelem stanoveny zastupce pro podani a vyfizovani stiznosti

UzZivatel socialni sluzby ¢i uzivatelem stanoveny zastupce si na vyse uvedené skutec¢nosti
mUzZe stéZovat Ustné nebo pisemné, a to témto osobam ci organlim:
e na kvalitu nebo zpUsob poskytované sluzby pracovniklim v pfimé péci
e na pracovniky v pfimé péci vedouci/vedoucimu socialni sluzby
e navedouciho socialni sluzby metodicce kvality socialnich sluzeb ¢i vedeni organizace
e na postup organizace jako celku Ministerstvu prace a socialnich véci, Magistratu
hlavniho mésta Prahy ¢i vefejnému ochranci prav

Stiznosti mohou byt podavany touto formou:

z v

® pisemne
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Na stiznosti v pisemné podobé je v prostorach, kde je sluzba poskytovana/ma zazemi,
zfizena specialni uzamykatelna oznacena schranka, ktera je 2x za kalendarni mésic
vybirana soucasné dvéma pracovniky (dvéma pracovniky proto, aby bylo zajisténo
zachovani nestrannosti a objektivity v ptipadé, Ze by schranka obsahovala stiznost na
pracovnika, ktery ji vybira). Jako schranka na stiznosti mize poslouZzit i klasickd postovni
schranka kancelare socidlni sluzby (pokud je vefejné pristupna/neni umisténa naptiklad
uvnitt uzamcéeného domu — je tfeba ji v tomto smyslu oznacit).

e Ustné

V pripadé, zZe si stéZovatel sluzby stézuje Ustné, pracovnik jeho stiznost zaznamend na
formular pro stiznost, a ten zaeviduje do Knihy stiznosti.

o telefonicky €i zaslanim SMS zpravy na telefonni Cislo vedouciho ptislusné socidlni
sluzby ¢i vedeni organizace

Pokud je stiznost stéZzovatelem sluzby sdélovana telefonicky ¢i formou SMS, je za zapsani
stiznosti zodpovédny pracovnik, ktery danou stiznost telefonicky prevzal. Dokumentu je
neprodlené pfifazeno poradové/evidenéni Cislo a je s nim nakladano v souladu s Postupem
pro vyfizovani stiznosti od uzivateld socialni sluzby a verejnosti.

e e-mailem na adresu: stiznosti@romodrom.cz, ke které ma pristup metodicka kvality
socialnich sluzeb a vedeni organizace.

Stiznosti od verejnosti

Pro sdéleni stiznosti od verejnosti slouzi:

e verejna telefonni Cisla uvedena na webovych strankach organizace
www.romodrom.cz

e adresa kancelare sluzby/vedeni organizace pro pisemnou (papirovou) komunikaci

e e-mailova adresa: stiznosti@romodrom.cz i vefejné dostupné e-mailové adresy na
strankdch www.romodrom.cz (vedouci socialni sluzby, vedeni organizace, metodicka
organizace)

e postup pro vyfizovani stiznosti uvedeny v popisu socidlni sluzby v jeji registraci

Postup pfri reseni stiznosti
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Stiznosti budou v obou pripadech (od uZivatell sluzby/stanovenych zastupc i
vefejnosti) prosetfeny a stéZovateli sdélen vystup nejpozdéji do 30 ti dnl od data
podani. JestliZe je vyfizovadni stiZnosti ndrocné natolik, Ze je pfijemce neschopen
stiZznost vyresit do 30 ti dnu, musi stéZovatele o této skutecnosti vyrozumét a sdélit
ndhradni termin, do kdy a kym bude stiZznost vyresena (nejdéle vsak do dalsich 30 ti
dna).

Vysledek Setfeni stiznosti bude stéZovateli sdélen vidy pisemné:

a) zaslan postou ¢i emailem

b) osobné predan (oproti podpisu) stéZovateli z fad uZivatell sluzby (v pfipadé
neanonymniho podani)

c) v ptipadé anonymniho opravnéného podani vyvésen na nasténku v misté
poskytovani sluzby, a to po dobu tficeti dnl od data jejiho vyfizeni (v pfipadé, Ze
bude stiznost vyhodnocena jako neoprdvnénd, bude tato skutecnost taktéz
zverejnéna na ndsténce).

U stiznosti, které byly vyhodnoceny jako neoprdavnéné, je veden v evidenci stiZznosti
zaznam, jak k tomuto zdvéru pracovnici dosli.

Se vSemi ¢astmi vyrizované stiznosti (Knihou stiznosti, Protokolem o vyfizeni
stiznosti, znénim stiZznosti i odpovédi na ni — podrobnéji viz niZe) je nakladano

v souladu s platnymi pravidly pro ochranu osobnich Gidaja a povinnosti zachovavat
mlcenlivost. Vztahuje se na né stejna uroven ochrany jako na spisovou
dokumentaci uZivatell socialni sluzby (ta je definovana ve SKSS ¢. 6).

Neni-li uzivatel socialni sluzby s vyfrizenim stiznosti spokojen, ma pravo se proti nému
odvolat, a to k nadfizené sloZce toho, kdo stiznost vyfizoval.

Interni pravidla pro zaznamenani, evidenci a archivaci stiznosti, pripominek a

navrhu
(dale souhrnné jen ,stiznosti“)

1. Zdroje stiznosti a postupy jejich zpracovani

schranka na stiznosti — schranku na stiZznosti vybiraji 2 pracovnici soucasné, a to 2x za
mésic. Neprodlené po vybrani stiznosti je ji pfidéleno evidencni Cislo, zaevidovana v
Knize stiznosti a spole¢né s Protokolem o vyfizeni stiznosti postoupena pracovnikovi,
ktery je jejim vyfizenim povéren.
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o telefonat — pracovnik, ktery telefonat pfijal, je povinen o jeho celkovém znéni (obsah
stiZznosti a jeji feSeni) sepsat zprdvu, zaevidovat ji do Knihy stiznosti, pridélit ji
evidencni Cislo, text ulozit do pfislusné slozky, vystavit Protokol o vyfizeni stiznosti a
vyrozumét pracovnika, ktery je feSenim stiznosti povéren, aby tak zacal Cinit.

e e-mail — pfislusny (povéreny) pracovnik je povinen na e-mail odpovédét v tom
smyslu, Ze socialni sluzba stiznost obdrzZela a Ze stéZovateli bude odpovézeno do 30
dnd, stiznost i odpovéd vytisknout, pridélit jim identické evidenéni ¢islo, zaevidovat je
v Knize stiZznosti, vystavit Protokol o vyfizeni stiznosti, uloZit je do pfislusné slozky a
vyrozumét pracovnika, ktery je feSenim stiznosti povéren, aby tak zacal Cinit.

e papirova posta — pracovnik stiznost zaeviduje v knize stiznosti, vystavi Protokol o
vyfizeni stiznosti a preda je kompetentni osobé k vyfizeni. Ta stiznost i kopii odpovédi
na ni uloZi v prislusné sloZce.

Pokud pracovnici obdrzi vice stiznosti, které se tykaji stejné zalezitosti, budou vSechny
zaevidovany pod stejnym cislem. Odpovéd na stiznost obdrzi kazdy ze stéZovatel( zvlast.
Kopie odpovédi na stiznost je zaevidovana pod identickym Cislem jako stiznost, a je pfilozena
ke stiznosti v prislusné slozce. K takovému typu stiznosti je vypracovan pouze jeden Protokol
o vyfizeni stiznosti.

O vSech nabranych stiznostech pracovnici neprodlené informuji vedouciho ptislusné socialni
sluzby a konzultuji s nim dalsi postup.

Klicovou osobou, ktera je zodpovédna za to, aby byla stiznost od stéZovatele/jeho zastupce
vyfizena v souladu se znénim tohoto standardu kvality socidlnich sluzeb (tedy probéhly
vSechny kroky, které je nezbytné ke zdarnému vyfizeni naplnit), je vedouci ptislusné socialni
sluzby.

V pripadé, kdy si stéZovatel/jeho zastupce stéZuji na vedouciho socialni sluzby anebo vedouci
socialni sluzby neni pracovnikem, ktery je povéren vytizenim stiznosti, do pribéhu Setteni
stiznosti (vedouci socidlni sluzby) nikterak nezasahuje. Je vSak zodpovédny za to, aby byl pfi
nabrani stiznosti radné zaloZen Protokol o vyfizeni stiznosti, a ten byl spolecné se znénim
stiznosti postoupen kompetentni osobé. Dale je zodpovédny za to, Ze si po skonceni Setfeni
stiznosti vyzada vyplnény Protokol o vyfizeni stiznosti zpét a pfekontroluje, zdali byly fadné
naplnény vSechny zavazné kroky vyplyvajici ze znéni tohoto SKSS. Protokol nasledné
zaarchivuje k pfislusné stiznosti i odpovédi na ni.

2. Evidence stiznosti
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Krok A - Kniha stiZnosti:

Neprodlené po obdrzeni stiznosti (z jakéhokoli zdroje) jsou pracovnici povinni stiznosti
pridélit evidencni Cislo (podrobnéji viz nize), zaevidovat ji v Knize stiznosti a v co nejkratsim
¢ase o stiznosti informovat vedouciho socialni sluzby, poptipadé s nim konzultovat dalsi
postup. Stiznost resSi povéfend osoba, kterou stanovi vedouci socidlni sluzby. Pokud si
stéZovatel stézuje na vedouciho socidlni sluzby, stiznost je standardné zaevidovana v Knize
stiznosti a neprodlené i s Protokolem o vytizeni stiZznosti postoupena metodicce kvality
socialnich sluzeb ¢i vedeni organizace.

Kniha stiznosti je vedena v papirové podobé, nebot je tifeba, aby pracovnici, ktefi stiznost
nabrali (¢i kontrolovali schranku na stiZznosti), tyto skutecnosti vlastnoru¢né podepsali.

Hlavicka knihy stiznosti vypadd napfiklad takto:

datum vybéru | podpisy pracovnikd, ktefi | stiznost pokud stiznost ano, pridélené
schranky ¢i vybirali schranku c¢i nabrali ano evidencni ¢islo
nabrani stiznosti stiznost ne

Do Knihy stiZznosti jsou pracovnici povinni zaznamenavat data vSech kontrol schranky na
stiznosti + podpisy pracovnik(, a to i v pfipadé, kdy schranka neobsahovala Zzadnou stiznost.

Kniha stiznosti je pravidelné 1x mési¢né kontrolovana vedoucim socialni sluzby.

Krok B — Protokol o vyftizeni stiznosti

Soucasné se zaevidovanim stiZznosti do Knihy stiznosti je pracovniky, ktefi stiznost nabrali,
zaveden i Protokol o vyfizeni stiznosti (viz pfiloha €. 3 tohoto SKSS). V praxi to znamena to, Ze
pracovnici ptislusné socidlni sluzby do néj vypIni evidencni ¢islo stiznosti + v té chvili vSechny
znamé Udaje. Stiznost samotna je pak postoupena povérené osobé k vyfizeni jiz se
zaloZzenym Protokolem o vyfizeni stiznosti, ktery je pfi feseni stiznosti pribézné vypliovan.
Protokol o vyrizeni stiznosti je priivodka, kterd je ndpovédou i kontrolou toho, abyste pfi
vyfizovadni stiznosti neopomenuli Zddny krok.

K Protokolu o vyfizeni stiznosti je tfeba dolozit i vSechny pfipadné prilohy spojené
s proSetfovanim stiznosti (naptiklad pisemné vyjadreni stiznosti dotéenych osob atd.).

Pfipominam, Ze klicovou osobou, kterd ma zodpovédnost za to, aby vyfizovani stiznosti
proslo vSemi radnymi postupy, je vedouci prislusné socialni sluzby (konkrétnéji viz kapitola 1.
tohoto SKSS, Zdroje stiznosti a postupy jejich zpracovani).
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3. Evidence stiznosti — evidencni Cisla, forma zapisu do Knihy stiznosti a Protokol o vyfizeni
stiznosti

e Vsem stiznostem je pridéleno evidencni Cislo ve tvaru Cislo (respektovani ¢iselné
rady) lomitko datum vybrani stiznosti ze schranky
Priklad: pracovnici vybrali schrdnku na stiznosti v pondéli 30. 1. 2018. Nasli v ni jeden
podnét. Byla to 3. stiznost, kterou v roce 2018 celkové za danou sluZzbu obdrzeli.
Evidencni ¢islo stiZnosti je tedy: 3/30.1.2018

e KaZdy rok ma svoji novou Ciselnou fadu — od 1. ledna daného roku se tvofi nanovo.
Priklad: 21. 12. 2017 pracovnici sluzby nabrali posledni stiZznost za rok 2017. Byla 54.
stiZnosti za rok 2017. Jeji Cislo je: 54/21.12.2017. Tretiho ledna 2018 byla ve schrdnce
dalsi stiznost, prvni v roce 2018. Jeji evidencni Cislo je: 1/3.1.2018

Jak je uvedeno v predchozi kapitole, soucasné se zaevidovanim stiznosti do Knihy stiznosti je
k dané konkrétni stiznosti zaveden i Protokol o vyfizeni stiznosti, ktery plni funkci privodky
pfi jejim vyrizovani.

Originaly jednotlivych stiznosti, kopie Ci stejnopisy odpovédi a Protokol o vyfizeni stiznosti
(véetné vsech pripadnych pfiloh) jsou evidovany v samostatné sloZce, ktera je nedilnou
soucasti Knihy stiznosti.

Stiznost, odpovéd na ni a Protokol o vyfizeni stiznosti (véetné vSech pfipadnych ptiloh) jsou
vedeny a spole¢né ulozeny pod identickym evidenénim Cislem.

4. Povéreni pracovnika vyfizovanim stiznosti, zavazny postup jejiho vyfizovani
Stiznost vyfizuje povéreny pracovnik - viz nize (hierarchie pro vyfizovani stiznosti).

Hierarchie pro vyfizovani stiznosti:
e stiznost na kvalitu nebo obsah poskytované sluzby vyfizuje vedouci sluzby
e stiZznost na pracovnika v pfimé péci vyfizuje vedouci sluzby
e stiznost na vedouciho sluzby vyfizuji reditelé organizace ¢i metodicka kvality
socialnich sluzeb
e stiznost na vedeni organizace vyfizuje Magistrat hl. mésta Prahy (zde mame sluzby z
celé republiky registrovany), MPSV (i verejny ochrance lidskych prav

Pracovnik o obdrzené stiznosti informuje svého nadfizeného a konzultuje s nim dalsi postup.
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Po sepsani odpovédi povéreny pracovnik sezndmi s jejim obsahem svého pfimého
nadfizeného — bez jeho védomi a souhlasu nesmi postoupit odpovéd stézovateli. Nasledné
povéreny pracovnik postoupi vedoucimu pfislusné socialni sluzby, kterou byla stiznost
nabrana, vyplnény Protokol o vyfizeni stiznosti.

V pfipadé neanonymniho podani, kdy pracovnik stéZovateli predava odpovéd osobné,
obecné plati toto pravidlo: pracovnik povéreny vyfizenim stiznosti vyhotovi original odpovédi
a jeden stejnopis. Origindl odpovédi prfeda stéZovateli, stejnopis si necha od ného pfi
pfedavani podepsat (dne toho a toho prevzal: podpis stéZovatele). Stejnopis odpovédi
zaeviduje pod identickym evidenénim Cislem, které ma stiznost a Protokol o vyfizeni
stiznosti, a uloZi je spolecné do pfislusné slozky, tedy nikoli do slozky uZivatele socialni
sluzby, ale slozky stiZznosti a odpovédi, ktera je soucast Knihy stiZznosti. Kopie Protokolu o
vyfizeni stiznosti, stiznosti i odpovédi na ni je uloZena v klientské sloZce, pokud se jakymkoliv
zplUsobem dotykd dotycného uZivatele sluzby.

V ptipadé, kdy pracovnik odpovéd' na stiznost nepreddva osobné, vytiskne si stejnopis
odpovédi, oznaci ho identickym evidencénim cislem, které ma stiznost, a spolecné je ulozi do
prislusné slozky (stejné tak i Protokol o vyfizeni stiznosti).

U anonymniho poddni je odpovéd vyvésena na uZivatelm pfistupné ndsténce v kontaktnim
misté (= pfistupném i verejnosti, kterd do kontaktniho mista vstoupi), a to po dobu 30 dni.
Kopie odpovédi je zaevidovana pod identickym Cislem jako stiznost, a ulozena spolecné s niv
prislusné sloZce (stejné tak i Protokol o vyfizeni stiznosti).

5. Lhita pro vyfizeni stiznosti

Stiznost musi byt pracovniky vyfizena nejpozdéji do 30 dnl od data stéZovatelem uvedeného
na stiznosti.

V pripadé, Ze stiznost neobsahovala datum uvedené stéZzovatelem, je za pocatek Ihdty pro
vyfizeni stiznosti povazovan den, kdy byla stiznost zaevidovana do Knihy stiznosti.

V pripadé, kdy je k vyreseni stiznosti potfeba vice ¢asu, nez stanovenych 30 dnl, musi byt
stéZovatel pisemné vyrozumén o prodlouzeni Ihlty (a dvodu prodlouzeni vyfizeni), a to
pfed vyprsenim 30 dnll od jejiho podani. Toto vyrozumeéni je zaevidovano a uloZzeno do
slozky k textu stiznosti.

Vyfizeni stiznosti je mozné prodlouzit maximalné o dalSich 30 dn(.
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6. Povinnosti vedouciho socialni sluzby

Vedouci sluzby 1x mési¢né kontroluje Knihu stiznosti (a slozku se stiznostmi, odpovédmi a
Protokoly o vyfizeni stiznosti), ruci za dodrzeni zakonné lhaty pro vyfizeni stiznosti a za
obsahovou spravnost/ relevantnost odpovédi. Stejné tak garantuje i dodrZeni postupu pfi
vyfizovani stiznosti véetné toho, Ze na stiznost odpovida kompetentni ¢lovék.

Vedouci sluzby proskoli své podfizené, Ze zadna odpovéd na stiznost neodejde z pracovisté
bez jeho védomi a souhlasu. Jedinou vyjimkou z tohoto pravidla je to, Ze stiznost vyfizuje
nadrizeny vedouciho socidlni sluzby ¢i jiny organ.

Pokud se jedna o stiznost zasadniho charakteru, tedy takovou, kterd by mohla poskodit
dobré jméno organizace (Ci ji ohrozit), je vedouci pracovnik povinen o této skutecnosti
neprodlené informovat vedeni organizace ¢i metodicku kvality socidlnich sluzeb, konzultovat
s nimi dalSi postup, dohodnuty postup respektovat a zrealizovat.

Vedouci sluzby po konzultaci s metodickou kvality socialnich sluZzeb pfijima a zavadi
opatieni vyplyvajici ze stiznosti, ktera vedou ke zkvalitnéni poskytované sluzby.

Seznam priloh standardu kvality socialni sluzby €. 7 — Stiznosti na kvalitu nebo zpusob
poskytovani socidlni sluzby:

Priloha €. 1 - Stiznosti a jejich vyfizovani — instrukce pro uzivatele socialni sluzby
Pfiloha €. 2 - Formuldaf na stiZnosti, podnéty a pfipominky

Priloha €. 3 - Protokol o vyfizeni stiznosti
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