PRAVIDLA PRO PODAVANI A EVIDENCI STIZNOSTI A PODNETU

Pracovnici Berkana SAS jsou povinni reagovat na kazdou stiznost. Pokud stiznost, navrh
¢i pfipominka neni vyfizena ke spokojenosti uzivatele ihned po ptfedneseni, je postoupena
vedouci sluzby, kterd ur¢i nejvhodnéjsi zpiisob feseni — v soukromi nebo v tymu, s projedndnim
na porad€. Vedouci sluzby pak ptednese uzivateli navrh feseni, s ptfihlédnutim k ndvrhim
feSeni v tymu.

Lhita pro vyftizeni stiznosti uzivatele je 30 dnd od pfijeti stiznosti, v odivodnénych piipadech
muze byt tato lhita prekroCena. V piipadé piekroCeni lhity budou vsichni ucastnici
informovani.

V ptipad¢ anonymniho podani stiznosti je pisemné zdlivodnéni zapsano prostiednictvim Zapisu
vytizeni stiznosti (Ptiloha €. 21), uloZeno v Knize stiznosti a zvetejnéno na webovych strankach
organizace (sekce Aktuality) a na viditelném misté (nasténce, mag.skiini) v prostorech sluzby.

Vedouci sluzby Berkana SAS projedna stiznost se vSemi zucastnénymi. O jednani se vede
struény zapis (Ptiloha €. 20), ktery vSichni za¢astnéni podepisi. V piipadé, Ze nedojde ke shodg,
je o tomto vytvofen zépis a stiznost mlize byt v ptipadé zajmu stéZovatele predana na vyssi
instanci (Rada spolku, viz dale...)

Vedouci sluzby Berkana SAS informuje sté¢zovatele, ptipadné jeho zastupce, o feSeni stiznosti
formou dopisu na zadklad¢ Zapisu vyfizeni stiznosti (Pfiloha ¢. 21). Po ptfedchozi dohodé
s uzivatelem muze byt tento dopis zaslan také v elektronické podobé. Pokud se nepodaii
jakymkoliv zptisobem piedat stiznost do jednoho mésice, vyveési pracovnici Berkana SAS
stiznost i s odpovédi po dobu 30 ti dnii na nasténce v zdzemi sluzby Berkana SAS
a na webovych strankéach organizace.

Vedouci se zabyva také stiznostmi, navrhy a pfipominkami, které nalezne ve své postovni
schrance. Schranku vybird kazdy den pracovnik sluzby. O ptfipadném nalezu stiZznosti, navrhu
¢1 pfipominky ve schrance je u¢inén Zapis o piijeti stiznosti (Ptiloha €. 20) a stiznost je nasledné
zalozena do Knihy stiznosti.

UZivatel ma pravo:

. byt informovan o priibéhu vytizovani své stiznosti,

. ma pravo na srozumitelné vysvétleni navrhovanych feSeni a na jejich odmitnuti,

. pravo stéZovat si v piipad€ své nespokojenosti s procesem vytizovani své stiznosti,

. pravo na piipadné optimalni zadostiu¢inént,

. pravo na odvolani — v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiZznosti vedouci sluzby,

se muZe stéZovatel obratit na Vybor spolku Berkana — centrum respektu, z.s., se Zadosti
o proSetieni stiznosti. JestliZe ani takto neni spokojen, je nezadatelnym pravem domahat
se proSetfeni MPSV, soudni cestou nebo u Vetejného ochrance prav. Pii vyhledavani
kontaktl na tyto instituce jsou pracovnici Berkana SAS stézovateli napomocni.

FORMY PODAVANI STIZNOSTI

Uzivatelé sluzby Berkana SAS jsou informovani o moZnosti podat stiznost a o postupu,
jak stiznost podat a mozné formé podani. Metodika S7/2022, kterd se zaobird sledovanim
spokojenosti a feSenim stiznosti uzivatelt Berkana SAS je k dispozici v zdzemi sluzby v tiSténé
podobé, ve zkracené formé zvefejnéna na webové strance www.berkana-sas.com, zdlozka



Berkana SAS/ Dokumenty/ pro uzivatele sluzby a také vyvéSena na viditelném misté (na
nasténce) ve sluzbé. Dilezité informace ziska uzivatel jiz pfi jednani o poskytnuti sluzby.
Jednanim se zajemcem o sluzbu se zabyva metodika S3/2022.

Stiznosti, pfipominky a podnéty mohou podavat vSichni uzivatelé sluzby. Dale mohou stiznosti
podavat napt. rodinni ptislusnici nebo pratelé uzivatele. Stiznost je mozno podat i anonymné,
nebo v zastoupeni. Pracovnici své podnéty, pfipominky a ndméty mohou vznést na jakékoliv
tymové poradé.

Kazda stiznost je poskytovatelem sluzby pisemné zaznamenana.
Stézovatel miize predat svou stiznost:
1) Ustné:

a) osobné nebo v zastoupeni, pracovnik stiznost zapiSe prostiednictvim Zapisu o pfijeti
stiznosti (Pfiloha ¢. 20) a zalozi do Knihy stiznosti. S kazdou zapsanou stiznosti je seznamen
vedouci sluzby. Stiznost je nasledné fesena na porade tymu.

b) telefonicky — stéZovatel miiZze svou stiznost podat prostfednictvim telefonu 724 862 356,
731 087 251. Pracovnik stiznost zapiSe prostfednictvim Zapisu o pfijeti stiznosti (Ptiloha €. 20)
a dale postupuje jako u stiznosti pisemné.

2) Pisemné:

a) v listinné podobé — postou - stézovatel mize zaslat stiznost na adresu: Berkana SAS,
Kozinova 299, 344 01 Domazlice nebo pfimo vhodit do postovni schranky sluzby, ktera je
ptistupna u vstupni branky na pozemek budovy, ve které se sluzba nachdzi, tedy na stejné
adrese. Pfipadné¢ ji mlze také predat osobné primo pracovnikovi sluzby. Ten ulini
zaevidovani stiznosti prostifednictvim Zapisu o pfijeti stiznosti (Pfiloha €. 20) a stiznost zalozi
do Knihy stiZznosti. S kaZdou zapsanou stiznosti je sezndmen vedouci sluzby. StiZnost je
nasledné feSena vedoucim sluzby nebo na poradé tymu.

b) v elektronické podobé — emailem — stézovatel miize svoji stiznost zaslat na emailovou
adresu berkana@berkana-sas.cz nebo berkanazs@seznam.cz Pracovnik stiZznost vytiskne, u€ini
zapis prostiednictvim Zapisu o piijeti stiznosti (Pfiloha ¢. 20) a dale postupuje jako u stiznosti
pisemne.

3) Anonymné

- v pisemné podobé vhodit do schranky na stiZznosti. Pracovnik, ktery schranku vybird,
pfinalezu stiznosti ucini Zapis o piijeti stiznosti (Pfiloha ¢. 20) a stiZznost zalozi do Knihy
stiznosti. S kazdou zapsanou stiznosti je sezndmen vedouci sluzby. Stiznost je nasledné feSena
vedouci sluzby nebo tymem na poradé tymu.

StéZzovatel md moznost zvolit si nezavislého zastupce, ktery ho bude pfi vyfizovani stiznosti
zastupovat. Miize to byt fyzicka osoba (pfibuzny, ptitel apod.) nebo pravnicka osoba (napf.
obCanska poradna).

Pokud stiznost podd v zajmu uzivatele jind osoba, aniz by byla pisemné zmocnéna
k zastupovani, je tfeba daného uZivatele o tom uvédomit. Stézovatel bude informovan pouze
v nezbytném rozsahu s ohledem na ochranu osobnosti a osobnich tdaji dotéen¢ho uZzivatele.


mailto:berkana@berkana-sas.cz
mailto:berkanazs@seznam.cz

EVIDENCE A VYRIZOVANI STIiZNOSTI

1) Evidence stiznosti:

Vsechny stiznosti, které nelze vytesit okamzité ku spokojenosti uzivatele, podané v jakékoliv
formé¢, jsou prvotné zapsadny do Denniho vykazu (Ptiloha €. 1) a Zapisu (Ptiloha ¢. 9) a nasledné
prostfednictvim Zapisu o podani stiznosti (Pfiloha ¢. 20) zalozeny do Knihy stiznosti. V textu
zapisu jsou oznaceny ruzovou (¢ervenou) barvou.

Podnéty, pfipominky a stiznosti, které lze vyfesit okamzit€¢ ku spokojenosti uZzivatele, jsou
zapsany prostfednictvim Denniho vykazu (Pfiloha €. 1) a Zapisu (Pfiloha €. 9). V textu jsou
zvyraznény patficnou barvou.

Zaznam obsahuje:

. potadové Cislo stiznosti

. datum podani stiznosti

. zpusob podani stiznosti

. jméno pracovnika, ktery stiznost pfijima

. identifikace sté¢Zovatele — ptipadné oznaceni, Ze jde o stiznost anonymni
. podrobny obsah stiznosti — véetné ocekdvani uzivatele

. zaznam o zpisobu a postupu vytizeni stiznosti

. jméno a podpis osoby, kterd je zodpovédna za vyfizeni stiznosti

. kontrolni podpis vedouct sluzby

2) Vyftizovani stiznosti:

Pracovnik, ktery stiznost pfijima, je povinen informovat své kolegy o pfedmétu stiznosti
a zpusobu pfijeti stiznosti. VSechny stiznosti jsou nasledné feseny vedouci sluzby nebo v ramci
tymové porady, piipadné rozebrany na supervizi. Pro vyfizeni stiznosti je stanovena lhita
30 dni.

(24

Vedouci sluzby, nebo povéteny pracovnik, provéii co nejdiive vSechny podnéty ve stiznosti
uvedené, je-li to nutné, zajisti i dlikazy (napt. kopie dokladi, dokumentd, vyjadieni pracovnikd,
klienta apod.)

Pokud se stiznost vztahuje k pribéhu sluzby, vyfizuje ji pracovnik, jemuZ byla stiznost
pfednesena, s kone¢nym odsouhlasenim vedouci sluzby. UZivatel mliZe svou stiznost prednést
kterémukoliv z pracovniktl sluzby. Pracovnik musi vyhodnotit zdvaznost stiznosti a moznosti
feSeni. Vzdy se pokusi stiznost s klientem vyfidit ihned namist¢.

Pisemny Zapis o vyfizeni stiznosti (Pfiloha ¢. 21) musi obsahovat:

e datum vyfizeni stiznosti

e jméno a podpisy osob, které stiznost vytizovaly

e vysledek fizeni, zda je stiznost uzndna za opravnénou, c¢astecné opravnénou
¢1 neopravnénou

e v ¢em je takto shleddna stiZznost opravnénou ¢i nikoliv

e jaka opatfeni byla poskytovatelem pfijata v ptipad€ opravnéné stiznosti

e jakym zplsobem a kam se muze stéZovatel odvolat v ptipadé nespokojenosti
s vyfizenim stiznosti



Zapis o vytizeni stiznosti (Pfiloha ¢. 21), ktery je vyhotoven na kazdou piijatou stiznost,
je zalozen v Knize stiznosti, spole¢né se Zapisem o piijeti stiznosti (Pfiloha ¢. 20).

Pokud je stiznost neopravnénd — je snaha o bezkonfliktni vyfeseni situace. V ptipadé opravnéné
stiznosti je zjednana naprava okamzité, v ostatnich ptipadech je stanovena lhita ke zjednani
napravy.

V ptipad¢ anonymni stiznosti, je pisemna odpovéd’ s feSenim dané stiznosti vyvéSena po dobu
30 dni na nasténce v zdzemi Berkana SAS a po stejnou dobu na webovych strankach
www.berkana-sas.com , v zaloZzce Berkana SAS/Dokumenty

Socialni sluzba Berkana SAS ma pravo nezabyvat se a nefesit stiznosti, které se nevztahuji
k poskytovani socidlnich sluzeb.

Pokud je stézovatel s vyhodnocenim, opatfenimi své stiznosti €i postupem vyfizovani
sve stiznosti nespokojen, miZe se obratit na nadfizené organy nebo instituce sledujici
dodrzovani lidskych prav.

CHCI SI STEZOVAT
NA KOHO KOMU SI STEZOVAT
na jin¢ho uzivatele Vedouci sluzby Lence Tichackové

Tel.: 724 862 356
Kozinova 299, 344 01 Domazlice
e-mail: berkana@berkana-sas.cz

na pracovnika Berkana SAS Vedouci sluzby Lence Tichackové
Tel.: 724 862 356

Kozinova 299, 344 01 Domazlice
e-mail: berkana(@berkana-sas.cz

na praktikanta, staZistu, dobrovolnika Vedouci sluzby Lence Tichackové
Tel.: 724 862 356

Kozinova 299, 344 01 Domazlice
e-mail: berkana@berkana-sas.cz

na vedouci sluzby Mistopiedsedkyni  spolku Berkana —
centrum  respektu, z.s., Ing Marii
Homolkové

Tel.: 724 503 952
Tlumacov 35, 344 01 Domazlice
e-mail: berkanazs@seznam.cz

na zfizovatele sluzby Odbor socialnich véci a zdravotnictvi
Meéstsky urad Domazlice, Be. Jelinkova,
DiS., tel.: 379 719 281, 724 185 876,
U Nemocnice 579, 344 01 Domazlice
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Dalsi kontakty:

Odbor socialnich véci, Krajsky uiad Plzeniského kraje, Skroupova 18, 306 13 Plzeii
(posta@plzensky-kraj.cz , datova schranka zzjbr3p)

Kancela¥ veiejného obhajce prav, Udolni 39, 602 00 Brno, e-mail: podatelna@ochrance.cz

Kancelar prezidenta, Prazsky Hrad, 119 08 Praha 1

Ministerstvo prace a socialnich véci Ceské Republiky, Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01
Praha 2 (posta@mpsv.cz , datova schranka sc9aavg)

Mezinarodni helsinska federace - Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 21, 150 00 Praha 5,
www.helcom.cz
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