Povéfena osoba ma pisemné zpracoviana a zvefejnéna pravidla pro
podavani, vyfrizovani a evidenci stiznosti na Kkvalitu nebo zpisob
poskytovani socialné - pravni ochrany, zejména informuje cilovou skupinu
jakou formou stiZznost podat, na koho se obratit, kdo a jakym zpiisobem

bude stiZznost vyrizovat a v jaké lhuté

Stiznost je vyjadfenim vSeho, vzhledem ke kvalit¢ a zptisobu poskytovani sluzby,
s ¢im je klient/organizace aj. nespokojen a o Cem Stiedisko ROSA, z. s. informuje. Je
projevem jeho vytek k poskytované sluzbé a snahou o odstranéni této kritizované skutec¢nosti.
Stiznost by méla odrdzet snahu stéZovatele o zlepSeni kvality poskytované sluzby
a zaméstnanci organizace to také tak chipou. Obsahem stiznosti naopak nemuize byt
nespokojenost s nékterym z faktorti, které piesahuji odpovédnost organizace, napiiklad
nedostatek sluzeb v regionu, realizace sluzby v pocasi, které klientovi nevyhovuje, stiznost na

kvalitu cesty a moznost parkovani u sidla organizace apod.

Kazdy klient Stiediska ROSA z. s., rodinny pfislusnik klienta, organizace, instituce
1 jakykoli obcan ma pravo si stézovat, pokud neni spokojen s poskytovanou sluzbou. Stiznost
se muze vztahovat na kvalitu sluzby, na zplsob, jakym mu je sluzba poskytovana, na
spolupraci s doprovazejicim pracovnikem a na ostatni oblasti poskytovani sluzby, se kterymi
je nespokojen. VSichni klienti jsou seznameni se svym pravem stéZovat si jiz na zacatku
spoluprace se Stfediskem ROSA, z. s. pfi podpisu dohody o vykonu PP (dile dohoda).

Rovnéz jsou seznameni s moznostmi, jakymi Ize stiznost podat.

Podani a piijem stiZnosti a jeji formy:

Stiznost na poskytovani sluzby muze podat kdokoli. V ptipad¢, ze klient nechce
stiznost podavat sam, ma pravo urcit si osobu, kterd ho bude ve vécech podani a feSeni
stiznosti zastupovat. Stiznosti jsou opravnéni piijimat v§ichni zaméstnanci organizace kromé
provozniho personalu a asistentl. O pfijeti stiznosti dany zaméstnanec neprodlené informuje
feditelku Stfediska ROSA, z. s. a pfijeti stiznosti zaznamend do Knihy stiznosti. Pokud
stiznost pfijmou externi zamé&stnanci organizace, piedaji ji dale vedouci programu, ktera
stiznost do Knihy stiznosti zapiSe. StéZzovatelé mohou podat stiznost béhem oteviraci doby
Stiediska ROSA z. s., ale také mimo ni. St€zovatelé mohou vyuzit svého prava sté¢Zovat si

nasledujicimi zptsoby:



a) Ustné

e osobné

klient/zastupce aj. svou stiznost oznami piimo nékterému ze zameéstnanci Ci

feditelce organizace.

o telefonicky

klient/zastupce aj. stiznost oznami prostiednictvim telefonického hovoru. Své
jméno béhem hovoru uvést mulze, zaroven ma ale moznost uskutecnit ho

anonymn¢. Mimo pracovni dobu je v organizaci pouzivan zaznamnik.

b) Pisemné

e postou

klient/zastupce aj. svou stiznost zpracuje pisemné a vhodi ji do schranky Strediska
ROSA, z. s. nebo odesle na adresu Stiediska ROSA, z. s. (Stiedisko ROSA z. s.,
Rimskd 2846, 272 04 Kladno — Rozdélov). Schranka se nachazi na vstupni brance
organizace a je pravidelné kontrolovana v pfipad¢ jejich nepfitomnosti osobami
poveéfenymi. O kontrole poStovni schranky vzhledem k ptitomnosti stiznosti je

veden pisemny zdznam, umistény v sekretaridtu organizace.

e Elektronicky

klient/zastupce aj. zaSle stiznost na emailovou adresu organizace

info@strediskorosa.cz, poptipadé na pracovni mailovou adresu nékterého ze

zaméstnanctl ve tvaru: jméno.ptijmeni@strediskorosa.cz., napft.

jan.novak@strediskorosa.cz.

U vSech moznosti klient/zastupce aj. miize své jméno zachovat v anonymité. Rovnéz

muze pozadat, aby jeho jméno nebylo uvedeno pfti feSeni stiznosti na konkrétniho pracovnika

apod., ale aby mu vyjadieni o proSetfeni stiznosti bylo adresné zaslano. V ptipadé, ze

klient/zastupce aj. stiznost nechce podavat anonymné¢, mize pozadat kteréhokoli zaméstnance


mailto:jm%C3%A9no.p%C5%99%C3%ADjmen%C3%AD@strediskorosa.cz
mailto:info@strediskorosa.cz

organizace o pomoc s formulaci stiznosti. Zaméstnanci ke kazdé stiznosti pfistupuji
s profesionalnim odstupem a nadhledem, vnimaji ji jako pftilezitost zlepSit kvalitu sluzeb

organizace.

ProSetieni a vyrizeni stiZnosti:

Pfestoze stiznost mize piijmout kterykoli zaméstnanec organizace, jeji vyfizeni je
pouze v kompetenci feditelky Strediska ROSA z. s. Zaméstnanec, ktery stiZznost piijal,
feditelku o dané véci informuje, zapiSe stiznost do knihy stiznosti a sezndmi s obsahem.
Pokud je stiznost sméfovana na feditelku samotnou, je stiznost a jeji obsah pfedan ¢lenim
Rady sdruzeni. Reditelka organizace nasledné povéii nékterého ze zaméstnancii prosetienim
skutecnosti tykajicich se pfedmétu stiznosti nebo ji proSetii sama. Cilem proSetfovani je
zhodnotit, zda je stiznost opravnéna, pravdiva a piipadné zajistit napravna opatieni. Pokud je
proSetfenim povéfen zaméstnanec organizace, o vysledcich a navrhovanych opatieni
k napraveé informuje feditelku Stiediska ROSA z. s. ProSetfeni stiznosti je uskutecnéno bez
zbyte¢nych odkladid. V pfipadé, ze je stiznost sméfovana na feditelku Strediska ROSA z. s.,
proSetieni této stiznosti je provedeno Radou Stiediska ROSA, z. s. Paklize je stiznost cilena
na Radu Stiediska ROSA z. s., stézovatel ji mlize adresovat Vefejnému ochranci prav. Na
stiznosti odpovidd pisemné vzdy vyhradné feditelka organizace piipadné clenové Rady
sdruzeni, a to nejpozdéji do 30 dnli od podéni stiznosti. Pisemna odpovéd’ na stiznost je
zasilana na adresu, kterou stézovatel uvedl. V ptipad¢, Ze je stiznost anonymni, je odpoveéd

vyvéSena na nasténce organizace v ¢ekarné psychologické poradny.

Zapis stiZnosti:

Stiedisko ROSA, z. s. md zavedenou Knihu stiznosti. Kniha obsahuje ptehled
zaznamenanych stiznosti, vzor zdznamového listu stiznosti a zdznamy jednotlivych stiznosti
na samostatném listu pro kazdou stiznost. Kazda stiznost mé pfid€leno samostatné poradové
Cislo, které se sklada z potadi dané stiznosti a roku, kdy byla podéna napt. tedy 1/2022. Je
uvedeno datum, kdy byla stiznost pfijata, jméno a piijmeni osoby, ktera stiznost zaznamenala,
forma podani stiznosti jméno sté¢Zovatele a adresa, pokud se nejednd o anonymni stiznost,
struény obsah stiznosti, datum, kdy byla se stiznosti seznamena feditelka organizace, kdo byl
povéten preSetienim stiznosti, lhiita vyfizeni, zpiisob odpovédi a obsah odpovédi s piijatymi

opatfenimi.



MozZnost odvolani:
V piipad¢é nespokojenosti stézovatele s vyfizenim stiznosti se mize odvolat k jinym

organiim a institucim:

VEREJNY OCHRANCE PRAV
Udolni 39
602 00 Brno

CESKY HELSINSKY VYBOR
Jeleni 5

118 00 Praha
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