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13. Redeni stiznosti klientd sluiby socialni rehabilitace Centra
KOMPRE

13.1. Zakladni pravidla

1. Klienti si mohou stéZovat na kvalitu nebo zplsob poskytovani sluzeb, aniz by tim byli jakymkoliv
zplUsobem ohroZeni.

2. StiZznost je vyjadrend nespokojenost vyZadujici odezvu.

3. Kontaktuje-li nas klient sluzby s tim, Ze ma stiznost, pak jde o stiznost, at si o obsahu jeho

sdéleni myslime cokoliv.

13.2. Stiznosti Spatné komunikujicich nebo nekomunikujicich klientt

Povinnosti pracovnikl v pfimé péci je zjistovat spokojenost nebo nespokojenost
$patné komunikujicich nebo nekomunikujicich klientl. O dorozuméni usilujeme treba tak, Ze nas
klient dovede k tomu, co potiebuje nebo chce, co se mu libi nebo nelibi. Jednoduse kladenymi
otazkami mlZeme dosahnout toho, Ze nam klient vyjadfi svoji stiznost souhlasem,
nesouhlasem, jednoslovnym vyjadienim. U dalSich klientl (napf. s afazii) rozvijime obrazovou

nebo vécnou alternativni komunikaci (viz postup obrazem). Projevem klientovy komunikace jsou

i jeho gesta, emoce nebo aktivita (opusténi mista, uchopeni néceho), na které reagujeme.

Pokud s klientem neni mozind komunikace, anebo ji v dané dobé nemlZeme dosadhnout,
nabizime klientovi rlizné aktivity. Jeho souhlas zjistujeme podle jeho spokojenosti. Dalsi metodou je
pozorovani, zapisovani a vyhodnocovani ¢innosti klientd (analyza uspokojovani potreb). Jind metoda
je vziti se do role klienta a vZiti se do toho, co bychom my potiebovali nebo si prali. V imaginativnim
rozhovoru si predstavujeme, co by nam klient odpovédél — roli klienta miiZe prevzit jiny pracovnik.
Potfeby a prani nekomunikujicich klientll mGZzeme také poznat v rozhovoru s jejich blizkymi a studiem

osobni dokumentace.

Za zpUsob dorozumivani u svych klientli zodpovidaji jak klicovi pracovnici, tak i ostatni pracovnici
v pfimé péci. Pracovnici jsou povinni vylepsovat zplsob komunikace s témito klienty. Pracovnici se
vzdélavaji v problematice klientovy komunikace, konzultuji ji s jejich blizkymi/rodinnymi pfislusniky,
usiluji o jeji zlepseni a informuji o problému a moZnych fesenich ostatni pracovniky pti pravidelnych

poradach.
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13.3. Redeni stiznosti - pravidla

Hlavnim zajmem obecné prospésné spolecnosti CEDR - Centrum dusevni rovnovahy o.p.s. je
spokojenost klienta s poskytovanymi sluzbami. Proto stojime o to, dostavat od klient( sluzeb zpétnou
vazbu. Zpétna vazba mlzZe mit i podobu stiznosti. Kazdy klient, ale i kdokoli jiny (pfibuzny, kamarad,
nahodny svédek), ma pravo stéZovat si na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni sluzby, cozZ je
zakotveno v zdkoné ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpisd. Klient ma

pravo pfrizvat si pro vyfizovani stiznosti nezavislého zastupce ¢i osobu blizkou.

V organizaci je na viditelném misté umisténa schranka na vhozeni stiznosti s pfiloZenym
formulafem k podavani stiznosti. Naméty a pfipominky mohou klienti rovnéZz sdélovat timto
zpUsobem do pfiloZzeného sesitu. Naméty mohou byt i anonymni. Schranku a sesit s naméty
a pripominkami kontroluje a wvybird vedouci socidlni pracovnik (,vedouci Centra KOMPRE")
pravidelné 1 x tydné. Jejim obsahem se zabyva rehabilitacni tym na spolecné poradé. Jestlize se
jedna o ndmét, ktery by mohl byt povazovdn za stiznost, postupuje se podle pravidel pro feseni

stiznosti.

Klient sluzby ma pravo:

e vyjadrit se k poskytovani sluzby a ke vSemu, co se poskytovani sluzby tyka, kazdé vyjadreni

je povazovano za informaci, kterou klient sluzby muaze ovlivnit nebo vylepsit stavajici
stav poskytované sluzby,

e vyjadrit nespokojenost s poskytovanou sluzbou nebo persondlem formou stiznosti,

pripominkou k chodu sluzby v téchto oblastech:

- ke sluzbé, kterou vnima jako omezuijici,

- ke sluzbé, kterou vnima jako porusujici lidska prava,

- ke sluzbé, kterou vnima jako porusujici lidskou dlstojnost,
-k prostredi, ve kterém je sluzba poskytovana,

-k personalu,

-k provozu a chodu celé organizace,

-k reseni stiznosti,

-k dalSim otazkam tykajicim se dané sluzby.

e obracet se se svym vyjadienim na jakéhokoli zaméstnance Centra KOMPRE,

e byt zastoupen davérnikem (zastupcem) ve véci podani stiznosti, mlizZe tedy poZadat o

o vv

pomoc pri formulovani stiznosti osobu, které davéruje.

Organizace ma pravo nezabyvat se reSenim konfliktd, které nesouvisi s poskytovanim socialni sluzby.
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13.4. Postup, forma a nalezitosti podani stiznosti

13.4.1. Postup podani stiznosti

Svou stiznost muze klient vznést kterémukoliv pracovnikovi nebo svému zastupci.

13.4.2. Formy podani stiznosti

Svou stiznost mlze klient podat Ustné nebo pisemné.

e ustni: klient nebo jeho zastupce sdéli stiznost Ustné kterémukoli pracovnikovi organizace,
ktery ji poté preda k vyfizeni vedouci Centra KOMPRE. Toto Ize ucinit osobné nebo telefonicky

na nékteré z nize uvedenych telefonnich cisel:

- Vedouci socidlnich sluzeb CEDR — Centrum dusSevni rovnovdhy o.p.s.: Mgr. Veronika

Sauerova MBA, tel.: 771 138 171

- Vedouci Centra KOMPRE : Mgr. Veronika Pullmannova, tel.: 770 103 936

e pisemna: klient nebo jeho zastupce podaji pisemnou stiznost na ,,Formuldfi k poddni stiznosti“:

- do schranky uréené k podani stiznosti, ktera je umisténa na chodbé 1. patra Centra KOMPRE,

-k _rukdm kteréhokoli pracovnika organizace, ktery ji predd k vyfizeni vedouci Centra
KOMPRE,

- poStou na adresu organizace nebo konkrétniho pracovnika: CEDR — Centrum dusSevni

rovnovahy o.p.s., Hlavdcova 394, 530 02 Pardubice,

- e-mailem na adresu: kompre@cedrops.cz, cedr@cedrops.cz.

13.4.3. Anonymni a neanonymni stiznost

Stiznost mUZe byt neanonymni, kdy stéZovatel uvede své jméno a pfijmeni. Stiznost mizZe byt také
anonymni, kdyzZ stéZovatel neuvede své jméno nebo kdyz stéZovatel nechce, aby bylo jeho jméno uvedeno.
M3 stejnou vaznost jako stiznost neanonymni. V zaznamu anonymni stiznosti jméno stéZovatele na jeho
vlastni prani nebude uvedeno. Anonymni stiznost musi byt vyfeSena tak, aby byla zachovana anonymita

stéZovatele.
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O podané stiznosti pracovnik informuje do 3 pracovnich dnl svého vedouciho pracovnika
Centra KOMPRE, ktery stiznosti eviduje a vyfizuje. V pfipadé stiznosti na vedouciho pracovnika

Centra KOMPRE, stiznost vyfizuje jeho pfimy nadfizeny — vedouci socidlnich sluzeb.

v

Evidence stiZznosti podléhd zdkonu ¢. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich Udajl, ve znéni
pozdéjsich predpist. StéZovatel obdrZi do 30 dnli odpovéd zplsobem, ktery si sdm uréil ve formulafi
ur¢eném pro podani stiznosti (viz ,,Formuldr k poddni stiZnosti’) — za to ruci vedouci pracovnik
Centra KOMPRE. Pokud je prekrocena |hlta pro vyfizeni stiznosti, ma stéZovatel pravo obratit se na
vys$si instanci (Spravni radu CEDR — Centrum dusevni rovnovahy o.p.s., pfipadné Odbor socidlnich
véci Krajského uradu Pardubického kraje). V pfipadé anonymni stiZznosti je pisemné feseni stiznosti
vyvéseno na nasténce v poskytované socialni sluzbé a na webovych strankach organizace po dobu 14

dna.

V pfipadé nespokojenosti stéZovatele s vyfizenim stiznosti, ma stéZovatel moZnost se odvolat do
14 dn0 od vyjadreni se k jeho stiZznosti, ke Spravni radé CEDR — Centrum dusevni rovhovahy o.p.s. Pokud
ani poté neni stéZovatel spokojen se zplisobem vyfizeni stiznosti, mize se obratit k nezavislému organu
(Odbor socialnich véci Krajského uradu Pardubického kraje) kvuli prosetfeni postupu pfi vyfizovani
stiznosti. Vedouci pracovnik Centra KOMPRE mu pro tento pripad poskytne kontakty na dalsi nezdvislé

organy (viz také ,,Kontakty pro poddni stiznosti a odvolani*).
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Kontakty pro podani stiznosti a odvolani

CEDR - Centrum dusSevni rovnovdhy o.p.s.

Centrum KOMPRE

Hlavacova 394

530 02 Pardubice

Ing. Michael Skalicky, Ph.D., MBA: reditel@cedrops.cz - Feditel

Mgr. Veronika Sauerova, MBA: sauerova@cedrops.cz, +420 771 138 171 — vedouci socidlnich sluZeb

Mgr. Veronika Pullmannova: pullmannova@cedrops.cz, +420 770 103 396 — vedouci Centra KOMPRE

Spravni rada CEDR - Centrum dusevni rovnovahy o.p.s.
Mgr. Jiti Pitas — pfedseda spravni rady
Jungmannova 2550

530 02 Pardubice

s v

Krajsky ufad Pardubického Kraje
Odbor socialnich véci
Komenského nam. 125

532 11 Pardubice

Tel.: 466 026 175

Ministerstvo prace a socialnich véci CR
Na Pofi¢nim pravu 1/376

128 01 Praha 2

Tel.: 950191 111

Verejny ochrance prav
Udolni 39
602 00 Brno

E-mail: podatelna@ochrance.cz

Tel.: 542 542 888
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ZAVEREENA USTANOVENI

1. Za revizi tohoto metodického pokynu zodpovidd metodik sluzby.

2. Za kontrolu dodrzovani metodického pokynu zodpovida vedouci sluzby.

3. Tento metodicky pokyn je zavazny pro vSechny zaméstnance socialni rehabilitace.
4. Tento metodicky pokyn byl aktualizovan dne 1. 8. 2024

5. Prilohy:

PFiloha €. 1 Redeni stiznosti obrazem

Pfiloha €. 2 Formular k podani stiznosti



