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|PFedpis |Pravid|a pro pfijimani a vyfizovani stiznosti

Tato metodika upravuje postup pro podavani a vytizovani podnétd, prani a stiznosti smérem k
Terénnim programim IQRS (dale téz “TP IQRS” nebo “sluzba”).
Metodika je zadvazna pro pracovniky: TP IQRS.

PFilohy metodiky:
e Formular stiznosti_evidence

1. Pravo vyjadfit se ke sluzbé

Klient, zajemce o poskytovani sluzby, poptipadé jina osoba, ktera je/byla v kontaktu se sluzbou, je
opravnéna vyjadrit se ke kvalité nebo zplsobu poskytovani sluzeb TP, a to formou podnétu,
pripominky nebo stiZnosti.

Forma poddani mlze byt dstni nebo pisemnd. Zplsoby podani stiznosti viz kapitola 3 této metodiky.
Pisemna stiznost muze byt podana:
e na papir ¢ zaslanim postou
e e-mailem ¢ vloZzenim do schranky prani a stiznosti
e predani jakémukoli pracovnikovi IQRS

1.1 Podnét
Podnét je ndpad nebo prani klienta, které obsahem sméfuje ke zlepseni kvality nebo zplsobu
poskytovani sluzeb TP.

Pr. Klientka pfi louceni se po schiizce v konzultacni mistnosti v Brné navrhne své klicové pracovnici,
zda by nebylo mozné prestéhovat kresla tak, aby byly obé pod okny. Klientce by to prislo lepsi,
protoze kdyZ jsou kfesla umisténa tak, Ze jedna sedi zddy a druhd celem k oknu, Spatné na sebe vidi —
Clovék sedici ¢elem k oknu vidi jen obrys toho druhého, coz ji neni moc prijemné.

Priklad reseni: podnét klientky se projednd s provoznim tymem a kresla se prestéhuji tak, aby na né
svitilo z boku, aby na sebe ucastnici schizky lépe vidéli a jeden z nich nebyl ve tmé a nevidél jen obrys
toho, s kym mluvi.

1.2 Pfipominka

Pfipominka je vyjadfend nespokojenost, kterou lIze jednoduchym a rychlym zptsobem / zasahem
vyresit. Za pfipominku je moZné povaZovat také problém dlouhodobého charakteru, ktery klient
nechce resit formou stiZznosti.

Pr. Klientka na schiizce v jeji domdcnosti na ubytovné vyjdadri smérem k pracovnici: “méli byste umét
hledat bydleni, moc vam to nejde.”

Priklad reseni: pracovnice vyjdadri pochopeni a ucast plynouci z uvédoméni, Ze v Brné je mdlo
dostupného bydleni. Klientka pfitakdva a ptd se, co pro to pracovnice déld, aby se to zlepsilo.
Pracovnice klientce predd informace o tom, jakym zplisobem se organizace zapojuje do tématu
socidlniho bydleni a ¢eho uZ dosdhli, co se povedlo. Klientku to zajimd a ptd se, jestli v tom budou ddl
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pokracovat, cozZ pracovnice potvrzuje. Klientka se nabizi, Ze pokud bude potreba nékdy nékam prijit a
povédeét svij pfibéh o tom, proc Zije na ubytovné, at' s ni pracovnice pocitd.

1.3 Stiznost
Stiznosti se mini vyjadfend nespokojenost, jejimz vyjadienim stéZzovatel vyZzaduje odezvu a je
namifena na kvalitu a zplsob poskytované sluzby.

Pr. Klientka se pri telefondtu s klicovou pracovnici rozCiluje, Ze ji nebere telefon vZdy hned, ale Ze ji
nékdy vold zpdtky za pil hodiny nebo za nékolik hodin téhoZ dne. Vadi ji, Ze musi cekat, Ze neni mozné
vyresit to, co zrovna resi, ihned a Ze ji to vadi.

Priklad rfeseni: Pracovnice se ptd klientky, zda si chce stézovat na to, Ze ji nebere telefony vZdy hned.
Klientka souhlasi a pracovnici diraznym zvysenym hlasem do telefonu rika: TakZe piste si. StéZuju si
na to, Ze mi pracovnice Zuzana nebere telefon, kdyz ji volam. Vold mi zpdtky treba za pul hodiny nebo
aZ odpoledne. Do té doby jsem nervdzni a taky na to nékdy zapomenu. Chci, aby mi brala telefon hned
nebo mi aspon napsala, kdy mi zavold. Jsem z toho upIné na nervy!

Pracovnice precetla klientce, co ji nadiktovala, klientka souhlasila. Pracovnice vyjddrila klientce ucast,
predala klientce informaci, Ze stiznost predd k feseni a Ze bude na jejim vyfizeni spolupracovat

s tymem a vedouci — vyrizeni bude trvat maximdlné do 30 kalenddrnich dni. Dohodly se, Ze ji odpovéd’
na stiznost pak prinese dom(. Zdroveri pracovnice ujistila klientku, Ze i béhem této doby je ji

k dispozici a jejich spoluprdci to z jeji strany neovlivni.

2. Informovani o pravu vyjadfit se ke sluzbé

Vsichni klienti jsou v dobé uzavirdni smluv o poskytovani sluzby informovani o moZznosti podat
podnét / pfipominku / stiznost a o zpUsobech, jakymi je mozné je podat.

Pracovnik upozorni na moznost podani stiznosti i v situacich v pribéhu poskytované sluzby, a to, kdyz
klient projevi nespokojenost se zplisobem poskytovani nebo kvalitou sluzby.

Pravidla pro poddavani a vyfizeni stiznosti jsou ve srozumitelné podobé popsany:

e Vinformacnim letdku sluzby TP

e Na webu organizace na podstrance TP

e Na nasténkach / verejnych mistech:
o Vyskov: pred vstupem do kanceldre v zazemi TP Vyskov
o Breclav: pred vstupem do kanceldre v zazemi TP Bfeclav
o Brno: na schrance Pfani a stiznosti umisténé pred vstupem do dvora budovy vedle

vrat vlevo a ve vitriné v prichodu

3. Postup pro podani stiznosti
Stiznost je mozné podat Ustni nebo pisemnou formou.

3.1 Podani ustni stiZznosti
Ustni stiZznost je moZné podat:
e vSem pracovnikim organizace
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e vedouci Terénnich program (telefonicky na tel. 774 224 510; osobné na adrese Vranovska
45, 614 00 Brno — domluva schiizky na recepci v 1. patre)

e zastupkyni/zastupci reditele pro klientské programy (telefonicky na tel. 774 898 817; osobné
na adrese Vranovska 45, 614 00 Brno — domluva schlizky na recepci v 1. patfe)

e Tediteli/feditelce organizace (telefonicky na tel. 543 213 310 (recepce) s prosbou o prepojeni
na feditele; osobné na adrese Vranovska 45, 614 00 Brno — domluva schlizky na recepciv 1.
patre).

3.2 Podani pisemné stiznosti
Pisemnou stiznost je mozné podat e-mailem, postou nebo vloZzenim do schranky ptani a stiznosti.

a. Postou

¢ Na adresu dané pobocky Terénnich program( (Breclav, Vyskov, Brno)

o TP Brno — Vranovska 45, 614 00 Brno

TP Breclav — Ttida 1. maje 39, 691 41 Bfeclav
TP Vygkov — ndm. Ceskoslovenské armady 1/2A, 682 01 Vyskov
Vedouci TP IQRS — na adresu Vranovska 45, 614 00 Brno
Zastupkyni/zastupci pro klientské programy — Vranovska 45, 614 00 Brno
Rediteli IQRS — Vranovska 45, 614 00 Brno

o O O O O

b. E-mailem
e Na e-mailovou adresu vedouciho tymu TP uvedenou v informacnim letdku a na webu
organizace
e Na e-mail vedouci sluzby
e Na e-mail klicového pracovnika
e Nae-mail igrs@igrs.cz

e Na e-mail kteréhokoli pracovnika IQRS (jmeno.prijmeni@igrs.cz)

c. Vhozenim do schranky prani a stiznosti
e Brno: do schranky oznacené “Schranka prani a stiznosti”
o Pred vstupem do dvora budovy vedle vrat vlevo
o Narecepci
e Vyskov: do schranky oznacené IQRS pred vstupem do budovy, kde je zazemi TP Vyskov
e Breclav: do schranky umisténé u kancelare pracovnik( v budové, kde je zazemi TP Breclav

4. Postup pro vyfizeni podnétu / pfipominky / stiznosti
Vsechny podnéty, pfipominky a stiznosti na kvalitu poskytované sluzby jsou vyhodnocovany v ramci
pravidelnych porad tymu TP a jsou zaznamendny v zapisu z porad.

4.1 Hierarchie vytizovani stiznosti

Stiznost na fungovani sluzby jako celku resi vedouci.

Stiznost na pracovnika sluzby fesi vedouci.

Stiznost na vedouciho fesi jeho nadfizena/y — zastupkyné reditele pro klientské programy.
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Vs v

Stiznost na organizaci jako takovou fesi reditel ve spoluprdci s Radou spolku. Jména jsou uvedena na
webu organizace https://igrs.cz/clenove-sdruzeni/

4.2 Postup pro vyrizeni podnétu a pripominky

Podnéty a pripominky klient obvykle vznikaji situaéné, pracovnik na né také nejéastéji reaguje
situacné.

Podnéty a pfipominky podané pisemné se vyfizuji dle postupu pro vyfizovani stiznosti v nasledujici
kapitole.

4.3 Postup pro vyfizeni stiznosti

Vnitini zhodnoceni stiZnosti

Vsechny stiznosti jsou vyfizovany pisemné ve lhité 30 kalendarnich dnd. V odlvodnénych pripadech
muze byt Ih(ita prodlouzena o dalsich 30 kalendarnich dnl. O prodlouZeni je stéZovatel informovan.
PFfi anonymnim podani stiZznosti je zprava o prodlouzeni Ih{ty vyvésena na nasténce dané pobocky a
je uvedeno téma stiznosti, kterého se tyka.

Stiznost na poskytovani socialni sluzby Terénni programy primarné resi vedouci sluzby. Pokud je
stiznost mifena na vedouciho sluzby, tuto stiznost fesi zastupce pro klientské programy.

Ukolem fesitele stiznosti je zhodnotit situaci, ktera je predmétem stiznosti. V pfipadé, 7e je stiznost
mifena na pracovnika TP, zajisti vyjadreni pracovnika k situaci.

Stiznost je vyfizena pfimérenou odpovédi na vSechny casti stiznosti.

V ptipadé zjisténi nedostatku, obsahuje stiznost také informace o pfijatych opatrenich k odstranéni
zjisténych pochybeni.

Preddni reakce na stiznost stéZovateli

Reakce poskytovatele na podanou pisemnou stiznost se zpracovava pisemné. V pfipadé, Ze je
stéZovatel neanonymni, je mu reakce na stiznost predana ve Ihité pro vytizeni stiznosti. Predani
reakce na stiZznost klienta se odehrava ustni formou v ramci rozhovoru mezi pracovnikem a klientem.
V rozhovoru se srozumitelnym zplisobem probere podana stiznost, proces jejiho vyfizeni a reakce na
stiznost. V pripadé, Ze byl diky stiZznosti zjistit nedostatek, klient je také informovan o pfijatych
opattenich nebo zméndch v poskytovani socidlni sluzby, ke kterému diky podané stiznosti doslo.

V pfipadé, Ze stéZovatel Zada pisemné vyjadreni a reakci na jim podanou stiznost, pracovnik mu ji
preda.

V pfipadé, Ze je stéZovatel anonymni, je reakce na anonymni stiznost vyvésena po dobu 30 dni na
nasténce / vitriné Terénnich programi umisténé ve vitriné v priichodu budovy.

4.4 Nespokojenost s reSenim stiznosti
V pfipadé, Ze stéZovatel neni spokojeny s vyfizenim stiznosti, mize se obratit na:
e Reditele IQRS
o pisemné: adresovat rediteli na Vranovska 45, 614 00 Brno nebo e-mailem na
petr.macal@iqgrs.cz

telefonicky: 543 213 310
o o0sobné: kancelaf feditele, Vranovska 45, Brno — domluva schiizky pres recepci v 1.
patre
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e Radu spolku IQRS - ¢lentdm kontrolni a revizni komise (kontakty https://igrs.cz/clenove-

sdruzeni)

e Krajsky ufad Jihomoravského kraje, Odbor socidlnich véci, Zerotinovo ndm. 3/5, 601 82 Brno,

tel. 541 651 131

e Sekretariat Odboru socialnich sluzeb, socialni prace a socidlniho bydleni MPSV, tel. 950 19

2396 nebo 950 19 2278.

Platnost od 1.11. 2022
Datum posledni revize 30. 10. 2022
Datum pfisti revize 1.11.2023
7a revizi odpovida Vedouci TP
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