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Pravidla postupu podani a reSeni podnétu

Vazené klientky, vaZeni klienti a priznivei FOKUSU - Pisek, z. 0.

Budeme velice radi za VaSe pfani, ndméty a stiznosti, které ndm pomohou stale zlepSovat
a zkvalitiovat nase sluzby. Vase prani, ndméty a stiznosti jsou pro nas velmi cennou a
dalezitou zpétnou vazbou, kterd nam umozni se zastavit a napravit to, co se napravit da a
udélat opatteni, abychom se chybam v budoucnu vyvarovali.

Naméty, prani a stiZnosti se budou ddle nazyvat podnéty.

Jsme si védomi, ze sd€lit ndm, co se Vam nelibi, nemusi byt pro Vas snadny a jednoduchy
krok. Pro naSi organizaci je velmi dilezitd atmosféra vzdjemné divéry, proto jsme vytvorili
tato pravidla postupu feSeni podnétt. Pravidla vychazeji ze standardu ¢. 7 Stiznosti na kvalitu
nebo zpiisob poskytovani socialnich sluzeb.

Pravidla jsou urcena pro klienty organizace, rodinné ptislusniky nebo osoby blizké klientd,

uzce spolupracujici organizace a veifejnost (dale jen oznamovatel¢).

Informovani

Béhem podpisu Dohody o poskytovani sluzby jste byli podrobné sezndmeni S moznosti
podavat podnéty ve Fokusu nebo alespoii upozornéni na tuto moznost. Tato Pravidla postupu
podani a feSeni podnéti jsou soucasti dohody o poskytovani sluzby. Déle byste méli byt
Vv prubéhu nasi spoluprace pribézné informovani a motivovani podavat podnéty. Prubézné
informovani se mtize dit formou spole¢nych setkavani a seznamovani se nad pravidly.

Oznamujete-li, stéZujete-li si nebo néco kritizujete ustné, je povinnosti kazdého socialniho
pracovnika a pracovnika v socidlnich sluzbach upozornit Vas na moZnost podat podnét a
jakym zptisobem probiha cely postup jeho feseni.

Pracovnici Fokusu jsou povinni umoznit Vam podnét podat i V pfipade, ze
si nepfejete uvést své jméno. Va§ podnét bude anonymni. Udaje v podnétu, které nam

poskytnete, jsou vzdy povazovany za diveérné a je s nimi tak zachazeno.

Co znamena podnét
Podnét znamena piani, namét nebo stiznost.
Pidnim muze byt projevend touha po zméné, napt. naplni aktivit v socialnich sluzbach.
Namét muze byt konkrétni navrh, napf. na zménu cCasu, aktivity, nové aktivity, propagace,

apod.
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StiZnost je vyjadiena nespokojenost s kvalitou a zpusobem poskytovani sluzeb Fokusu,

S Organizaci a fizenim prace ve Fokusu ¢i jeho prezentovanim na vefejnosti.

StiZnost je mozZné podat na:

e nevhodné jednani pracovnikili (napt. neslusnost, nepracovani na individudlnich planech,
arogance, urazeni, ponizovani i1 pied jinymi klienty, kii¢eni, vydirani apod.),
nesrozumitelnost preddvanych informaci, nesrozumitelnost ¢innosti, nadmérné naroky,
apod.

e nespravné jedndni nebo neinnost pracovnika Fokusu, nebo i1 celé organizace,
nedodrzovani pravidel (které ma organizace zpracované), a predev§im pokud jsou
porusovana prava klientt.

e stiznost miZze byt podana i na jiného klienta, napt. pro jeho nevhodné chovani.

Pfani a ndmét nejsou vedeny jako stiznost pokud je tak sam/a za stiznost neoznacite. To
znamena, ze vyfeseni se Vam nebude oznamovat pisemnou formou, ale vysledek feseni bude
vyvéSen na nasténce v misté podani (v Pisku a Strakonicich v kuchyni, v Susici v prostorach
socialng terapeutické dilny).

Jak ma podnét vypadat?

Konkrétni podoba obsahu podnétu neni stanovena. Pro Vasi pfedstavu, zde uvadime

moznou podobu a piiklady. Mé&jte, prosim, na paméti, ze tato podoba neni povinnym

poZzadavkem, ale orientacni moznosti.

Navrh podnétu pro inspiraci

Vase jméno, kontakt (nechcete-li, nemusite uvadét ani jedno), ¢eho konkrétné se podnét
tyka, kdy se udalost stala a jaky ptipadné méla (negativni) dopad, piipadné i jakou formu
napravy ocekavate.

Piiklady: Stiznost

Jmenuji se Karel Novik a nejsem spokojen se socidlni pracovnici. Pracovnice mi uZ
dvakrat zruSila domluvenou schiizku. Nepracuje se mnou na stanoveném cili. ZruSené
schiizky mély probéhnout minuly a piedminuly tyden. U7 dva tydny nevim, co mam délat,
nikdo se o0 mé nezajimd. Rad bych, aby mi to bylo nahrazeno nebo aby mi byla piidélena

Jjind pracovnice.
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Prani i stiZnost

Vadi mi, Ze je Fokus nedostupny odpoledne v pozdéjSich hodindch, tieba do 20h. NemiiZu
tam chodit, protoZe jsem v té dobé v praci.

StiZnost

Uz po nékolikaté se mi stalo, Ze pracovnice Alice Novakova se ke mné chovala nevhodné
DV vareni. Pred ostatnimi klienty mé zesmésiiovala, neustdle si ze mé délala srandu nebo
mé napominala. Nepvestala, i kdy? jsem ji Fekla, at’ toho nechd. Doufam, Ze se mi omluvi a

uz se to nebude opakovat. Karla Novikova

Jak podat podnét?

Fokus se bude zabyvat kazdym Vasim podnétem, ve kterém muzete i nemusite uvést své
jméno. Neuvedete-li své jméno a kontakt, bude V4§ podnét bran jako anonymni a bude feSen
uplné stejnou cestou. Jen jeho vyfeSeni naleznete na nasténce pobocky (v Pisku a Strakonicich
v kuchyni, v Susici v prostorach socialné terapeutické dilny).

Formu podani muZete zvolit:

e Pisemné - dopisem zaslanym postou na adresu FOKUSU — Pisek, z. 0. nebo muzete
dopis osobné ptedat kterémukoliv socialnimu pracovnikovi ¢i fediteli organizace. Vas
podnét prosim nepieddvejte administrativnim pracovnikiim. Podnét lze také podat
e-mailem.

Adresy pobocek: FOKUS - Pisek, z. u., Kollarova 485, 397 01 Pisek
FOKUS - Pisek, z. 1., Lidicka 1081, 386 01 Strakonice
FOKUS - Pisek, z. 0., Nuzelicka 60, 342 01 SuSice

e-mail feditele organizace: info@fokus-pisek.cz

e-mail vedouci pobocky Pisek: poradna@fokus-pisek.cz
e-mail vedouci pobocky Strakonice: ambulance@fokus-pisek.cz
e-mail vedouci pobocky Susice: dilnasusice@fokus-pisek.cz

¢ Vhozenim do oznacené schranky na podnéty Vv prostordch Fokusu, které naleznete
v Pisku 1 ve Strakonicich na chodbé. V SusSici v prostorach socidlné terapeutické dilny

u informacni nésténky. Schranka je jednou tydné vybirana povétenymi pracovniky.
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e Osobné je mozné podnét sdélit kazdému socialnimu pracovnikovi ¢i pracovnikovi

v socidlnich sluzbach a fediteli. Podnéty nelze ustné sdélovat administrativnim

pracovnikiim.

e Telefonicky je mozné podat podnét fediteli na cisle 773 607 769, povéfenému

pracovnikovi v Pisku na ¢isle 774 483 769 (vedouci pobocky Pisek), ve Strakonicich
na Cisle 608 271 800 (vedouci pobocky Strakonice) a v SuSici na Cisle 774 451 769

(vedouci pobocky Susice).

Ustni a telefonické podani musi pracovnik zaznamenat do formulafe. Pii ustnim

podani podnétu, Vam po vyplnéni predlozi formular k precteni a k podpisu (popiipadé k

jinému zplsobu ovéfeni). Na VaSe pfani bude podnét podan jako anonymni a nemusite

formular podepisovat.

Formulai zdznamu obsahuie:

Podnét: Ptani / namitka/ napr. stiznost

Vase jméno (muzete, ale také nemusite uvést): napr. nechci uvést

Kontakt, v ptipadé, Ze si piejete byt pisemné informovan o vyfeseni podnétu

Jaké konkrétni véci se stiznost tyka (co je napadadno, popis uddlosti, pracovniCi,
kdy se tak stalo, Skoda): Pracovnice se nevhodné chovala k mamince. Pri
spolecném nakupu si me vitbec nevsimala a sama si nakupovala domi.

Ptipadné jaci pracovnici Fokusu se méli jednani dopustit: napr. Alice Novdkova
Forma népravy — co oc¢ekavate ¢i navrhujete: napr. aby se to neopakovalo
Vznikla-li Vam nebo osobé, kterou zastupujete, skoda, méla by byt vyc¢islena nebo
alespoil ramcové konkretizovana: napr. nevznikla, nebude

V4as podpis, popt. poznamka, ze si piejete zachovat anonymitu: napr. bez podpisu
Podpis pracovnika

Den pfijeti

Vami poskytnuté udaje jsou povazovany za divérné a nasi povinnosti je tyto udaje chranit.

Mate-1i zajem, miZze Vam socialni pracovnik, pracovnik v socidlnich sluzbach ¢i feditel

pomoci Vv sepsani ¢i formulovani Vaseho podnétu.
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Co kdyz,...

Pokud se podnét néjakym zplisobem tyka pracovnika, ktery s Vami sepisuje podnét, musi
Vs na to pracovnik upozornit a ptivolat ¢i doporucit jiného pracovnika ¢i feditele. Podavate-
li podnét na jednu z pobocek, je podnét vzdy ptfedan druhé pobocce, poptipadé tediteli
organizace. Podavate-1i podnét pfimo na feditele organizace, je tento podnét predan Spravni
rad¢ Fokusu poptipad¢ Jihoceskému krajskému uradu (kontakt uveden nize).

Zdadny pracovnik Vis nesmi od VaSeho umyslu odrazovat & Vds podnét jakymkoliv
zpitsobem hodnotit nebo sniZovat.

Poddni podnétu nesmi byt za Zadnych okolnosti diivodem pro ukonceni sluZby ani
K diskriminujicimu jedndni ze strany pracovnikit Fokusu. N p¥ipadé, Ze se tak stane, sdélte
to piimo Fediteli organizace.

Pracovnici jsou povinni zachovavat mlcenlivost.

Co se déje s podnétem?

Zpracovani podnétu, dokumentaci a jeho vyfeSeni ma na starosti povéfeny pracovnik
organizace, kterym je vzdy vedouci pobocky. Stiznost tykajici se povéreného pracovnika,
vyfizuje feditel organizace. Kazdy podnét je povérenym pracovnikem zaevidovan do slozky
podnéty a je zaloZen V uzamykatelné skiifice jako samostatny spis. Tento samostatny spis je
evidovan pod datem jeho piijeti.

Povéfeny pracovnik peclivé proSetii vSechny podstatné okolnosti podnétu, posoudi jeho
diivodnost. Nasledné vypracuje opatieni k odstranéni ptipadnych kritizovanych nedostatki
a zpracuje téz pisemné odpovedi pro Vas.

Povéteny pracovnik musi oznamit fediteli skutecnosti, které se zakladaji na podezieni ze
spachani prestupku (napr. jednani pracovnika jménem Fokusu bez souhlasu ci védomi
reditele nebo vedouciho pracovnika, apod.), trestného €inu (napr. nasili, kradez, zpronevera,
zneuzivani informaci, neoprdavnéné nakladani s osobnimi udaji, apod.) nebo spravniho
deliktu (napr. Fokus nevyuctoval dané, Fokus poskytuje sluzbu, kterou nema registrovanou
nebo neposkytuje sluzbu podle zakona o socidlnich sluzbach, Fokus neuzavira s klienty
dohody o0 poskytovini sluzeb apod.). Poté teditel rozhodne o dalSim postupu. Povéfeny
pracovnik je kontrolovan feditelem Fokusu.

Do dokumentace podnétii maji pravo nahliZet kontrolni a inspekéni organy a to v plném

rozsahu dokumentace.
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VyieSeni podnétu

Vytizeni podnétu by nemélo ptesdhnout 21 dni. To znamena, Ze v této 1haté bude u pfani,
naméti a anonymnich stiznosti vyfeSeni podnétu uvedeno na nasténce. U stiznosti Vam bude
v této lhuté zaslano pisemné vyjadieni. Dojde-li k nedodrZeni této lhuty, budete povéifenym
pracovnikem o divodu pisemné informovani, ataké budete informovani o predpokladané
dobé vyfizeni a to i v pfipadé¢ anonymnich podnéti. Povéfeny pracovnik je povinen peclivé
prosetiit vSechny dulezité okolnosti podnétu, posoudit jeho divodnost a vypracovat opatieni
k odstranéni ptipadnych nedostatkii a zpracovat téz navrh pisemné odpovédi. Povéteny
pracovnik, ktery podnét fesi, je povinen vyzadat si vyjadfeni pracovnika, proti kterému je
podnét veden, poptipadé vSech Ucastnikii, kterych se tyka. Pokud jste (nebo jind osoba) bran/a
jako svédek, mate pravo vypovidat za pfitomnosti osoby, kterou si sdim/a zvolite. V priubéhu
provétovani podnétu nesmi byt na zadného z ucastnikd vyvijen natlak.

Povéteny pracovnik Vas bude informovat v pfipad¢ stiznosti o postupu a vyfizeni podnétu
pisemnou formou. Tato povinnost se tyka i anonymnich podnétd, u nichz bude vyfeSeni
vyvéSeno na nasténce v Pisku a Strakonicich v kuchyni a v SuSici v prostorach socialné
terapeutické dilny. A to i v piipadé, Ze podnét byl shledan neodivodnénym.

Odiivodnénym podnétem muze byt, Ze pracovnik chodi do prace pozd¢, klienti ¢ekaji pred
Fokusem, nez pfijde, aktivita je od deviti, pracovnik ptisel az v deset hodin.

Neodivodnénym podnétem mize naptiklad byt, ze pracovnik klientovi nebere telefon

0 vikendu.

Pisemna odpovéd’ vyieSeni podnétu obsahuje:

e Datum vytizeni a datum pfijeti, pod kterym je podnét evidovan.

e Jméno a podpis odpoveédné osoby, kterd podnét vytizovala.

e Vysledek vyfizeni podnétu. Je mozné konstatovat, Ze podnét byl shledan jako
odiivodnény nebo neodiivodnény. Je mozné, Ze podnét bude shledan i jako Castecné
opravnény a pak je tfeba presné uvést, v cem byl opravnény a v ¢em nikoliv. Miize se
vSak také stat, Ze se pies veskerou snahu nepodafi zjistit, zda podnét byl opravnény ¢i
nikoliv. Pak je nutné konstatovat ve vyfizeni podnétu tuto skutecnost spolu
s odtivodnénim, pro¢ se nepodatilo podnét vyiesit.

e Nahrada (jeji forma a zpusob, pisemnd podoba), mozné fesSeni.

e Jaka opatfeni byla organizaci pfijata v ptipad¢, ze podnét byl opravnény.
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e Jakym zplsobem a kam se muzete odvolat v pfipadé¢ nespokojenosti s vyfizenim
podnétu.
FOKUS — Pisek ma pravo znovu piezkoumat své rozhodnuti, jak podnét vytidil nebo jeho
vyfizeni sam zménil ve Vas prospéch.
FOKUS — Pisek se nebude zabyvat feSenim podnétu, ktery nesouvisi s poskytovanim
sluzeb.
Opakované podnéty budou znovu ptfezkoumény, i kdyz byly v minulosti prosetfovany

a neobsahuji zadné nové skutecnosti.

Odvolani

Nejste-1i spokojen/a s vyfesenim svého podnétu, mate pravo podat odvolani v pisemné
podobé do 14 dnli od doby, kdy Vam bylo nase vyjadieni doru¢eno. Odvolat se miiZete na
adresu FOKUS — Pisek, z. 0. s oznacenim: Spravni rada FOKUSU, jmenovit¢ Bc. Eva
Vodickova, DiS., Lenka Chovancova a MUDr. Jolana Hejlova, Kollarova 485, 397 01 Pisek,
ptipadné je mozné poslat e-mail na adresu hemik@seznam.cz (E. Vodic¢kova);
Krajsky urad Jiho¢eského kraje, U Zimniho stadionu 1952/2, 370 76 Ceské Bud&jovice,
vedouci odboru socialnich véci, Mgr. Pavla Doubkova, Tel. 386720604, Email.:
doubkova@kraj-jihocesky.cz;
Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 21, 150 00, Praha 5, Tel.: 220 515 188, E-mail.:
sekr@helcom.cz;
Ombudsman — Anna Sabatova, Udolni 39, 602 00, Brno, Tel. 542542888 E-mail.:
podatelna@ochrance.cz;
Ministerstvo prace a socialnich véci, Na Poficnim pravu 1/376, 128 01 Praha 2 Tel.:
221921 111 E-mail.: posta@mpsv.cz.

Tyto organy je mozné kontaktovat pisemné, telefonicky ¢i e-mailovou postou. Spravni

radu Fokusu je mozné kontaktovat pouze pisemné na adresu Fokusu, nebo e-mailem.
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