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1. UVODNI CAST

1.1 UvVOD DO TEMATU

Velky dlraz, ktery je po roce 1989 kladen na
dodrzovani lidskych prav, se velmi vyrazné odrazil 1 v
oblasti socialnich sluzeb. Posilovani prav obcand,
uzivatell socialnich sluzeb, pak v pribéhu 90. let 20.
stoleti nalézalo svoje vyjadreni v dokumentech, jejichz
cilem bylo velmi individualizovanym zplsobem podpofFit
socidlni zaclenovani obcanl a jejich uplatnéni ve
spoleCnosti. Jednim z cild socialnich sluzeb se stalo
umoznéni dldstojného Zzivota ob&anlm tak, aby mohli
prosazovat sva prava a opravnéné zajmy.

Od ledna 2007 jsou principy, které odrazeji dobrou
praxi v dodrzovani lidskych prav a svobod v socialnich
sluzbach soucasti zékona €. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbidch a vyhlasky ¢. 505/2006 Sb. (priloha ¢. 2), a to
v podobé tzv. Standardi kvality socialnich sluzeb. Pravé
v souvislosti s uvedenymi zménami a pozZzadavky na kvalitu
prochazi socialni sluzby transformaci.

Podobné, jako v jinych socialnich sluzbach, bylo i
v socialnich sluzbach poskytovanych nevladni neziskovou
organizaci BONA, o.p.s. nutno zasadné prehodnotit praxi
poskytovanych sluzeb. V souladu se Standardy kvality
socialnich sluzeb musi byt zmény v metodice poskytovanit
sluzeb podpoFeny zménou postojl pracovnikl i uzivatell
socialnich sluzeb k tomu, jak maji socialni sluzby
vypadat a k jakému cili by mély smérovat. Takova zména
predpoklada velmi intenzivni praci se vSemi aktéry, aby
zmény v poskytovani sluzeb pochopili: aby rozuméli

~==

obsahu, rozuméli procesu zmény a mohli ji prijmout.

L. Furmanikovéa
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Téma stiznosti je v zakoné €. 108/2006 Sb. primo
upraveno v § 88, pism. e. Podle né&j jsou poskytovatelé
socialnich sluzeb povinni zpracovat vnitrni pravidla pro
podavani a vyrizovani stiznosti osob, kterym poskytuji
socialni sluzby. Podrobné rozpracovani je uvedeno ve
standardu 7 Standard( kvality socialnich sluzeb.

V prosinci 2006 byla v BONA, o.p.s. ve spolupraci vsSech
pracovnikl v primé pécCi sestavena pravidla pro podavani,
vyFizovani a praci se stiznostmi na kvalitu a zplsob
poskytovani sluzeb. Tento postup byl sestaven tak, aby
byl pFedevsSim zdrojem informaci o spokojenosti uzivatel(
s poskytovanymi socialnimi sluzbami, tj. zpétnou vazbou o
tom, zda sluzba odpovida jejich potiFebam. DalSim cilem
bylo poskytnout uzivatellm nastroj kontroly nad sluzbou,
resp. nastroj obrany proti neopravnénému zasahovani do
jejich prav. 0d ledna 2007 se tato pravidla stala
zavaznymi .

Nyni v Fijnu a listopadu 2007 lze zhodnotit, =zda je
tento postup funkéni, tj. zda pracovnici podporuji
podavani stiznosti, zda uzivatelé stiznosti podavaji a
zda jsou reSené stiznosti vyuzivany pro zkvalitnéni
poskytovanych sluzeb. Na zéakladé podrobného prozkoumant
pak bude mozZné navrhnout postupy a metody, které by mohly
vést ke zvySeni efektivity podavani, vyrizovani a prace
se stiznostmi v BONA, o.p.s. pri zvySovani kvality
poskytovanych sluzeb. Vysledky vyzkumu, ktery bude
proveden v ramci této prace, tak budou vyuzZity i jako
podklad pro zefektivnéni, zlepSeni a rozvoj socialnich
sluzeb poskytovanych BONA, o.p.s.

L. Furmanikovéa 7
Stiznosti uzivatell sluZzeb BONA, o.p.s. jako nastroj zpé&tné vazby



1.2 CIL PRACE

Cilem prace je navrhnout postupy a metody pro
zvySeni efektivity postupl podavani, vyrizovani a prace
se stiznostmi v BONA, o.p.s. pri zvySovani kvality

poskytovanych sluzeb.

K dosazeni tohoto cile bude nutno popsat vztah
cilovych skupin prace, tj. uzivatell a pracovniki
socialnich sluzeb BONA, o.p.s. k problematice stiznosti,
pripadné identifikovat slabé stranky stiznostniho
procesu. Prace tedy bude v praktické cCasti zamérFena na
zodpovézeni nasledujicich dilCich otazek:

1. Co podporuje podavani stiznosti na strané
uzivatele?

2. Co m0ze ovliviovat pracovnika pri praci se
stiznostmi?

3. Je metodika BONA, o.p.s. pro podavani a vyrizovani
stiznosti schopna podporit jejich sdélovani a

dalSi praci s nimi?

1.3 VYMEZENT ZAKLADNICH POJMU

Uzivatel sluzby BONA, o.p-.s.

Uzivatelem je kazda osoba, ktera z divodu
specialnich potreb vyuziva socialnich sluzeb, které BONA,
0.p-s. poskytuje. Do této skupiny zahrneme pro ucCely této
prace i1 dalsSi osoby, a to ty, které maji z4jem byt
uzivateli sluzby (tj. zajemce o sluzby) a osoby, které
sluzby vyuzivaly v minulosti (byvali uzivatelé sluzeb).
Dlvodem je pravé primarni zaméFeni na stiznosti jako

zdroje pro zpétnou vazbu a zvySovani kvality sluzby.

L. Furmanikovéa 8
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StiZnost

Pojem stiznost bude v této praci oznaCovat jakékol
vyjadreni nespokojenosti uzivatele s kvalitou nebo
zplsobem poskytovani sluzby. Nezalezi na tom, jakym
zplsobem toto vyjadFeni oznaci uzivatel (mizZze se jednat
0 namitku nebo pFripominku).

L. Furmanikova
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2. TEORETICKA CAST

2.1 INSTITUT STIZNOSTI V CESKEM PRAVNIM SYSTEMU

Ochrana lidskych prav a svobod uzivatelll socidlnich
sluzeb je méritkem kvality socialni sluzby. V socialni
sluzbé by mélo byt zajisténo, aby byla realizovana i
prava osob, jejichz schopnost uplatnovat sva prava a
opravnéné naroky je omezena (MatouSek a kol., 2007;
Kozlova, 2005). Zaroven je povinnosti poskytovatele
socialnich sluzeb podporit uzivatele sluzby pri
uplatnovani vlastnich prav vici tFetim subjektdm.

KIT¢ovym dokumentem v této oblasti je Listina
zékladnich prav a svobod, kterd zarucCuje zakladni prava a
svobody vSem lidem bez rozdilu a uklada zakaz zplsobeni
ujmy na pravech pro uplatnovani zakladnich prav a svobod
(Clanek 3). V dalSich ustanovenich pak Listina priznava
radu dalSich, konkrétnich prav a svobod, jejichz
realizace se primo odrazi v praxi socialnich sluzeb
(pravo na soukromi, pravo na osobni svobodu, pravo
vlastnit majetek, svoboda pohybu, svoboda mySleni, pravo
vyjadrovat své ndzory ad.). Prava jsou osobam priznana i
v pravnich predpisech (zdkonech, podzakonnych predpisech,
ale 1 vnitinich smérnicich) a v pravnich aktech (pracovni
smlouva, najemni smlouva, smlouva o poskytnuti sluzby
ad.).

Vv pripadé, Ze je osoba presvédCena o porusovani
svych prav, mizZe na toto poruSovani upozornit. Je pak
povinnosti odpovédného organu se touto stiznosti zabyvat
a to i1 presto, Ze podavani a vyrizovani stiznosti nenit
v Ceské republice upraveno zadnym obecn& zavaznym pravnim
predpisem. PFimo se stiznostmi zabyva pouze vyhlaska Cc.
15071958 U.l., o vyFizovani stiznosti, oznameni a podné&tl

pracujicich, ktera je vS8ak zavaznd pouze v ramci statni
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spravy. Pro poskytovatele socialnich sluzeb je vSak
zavazny zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach,
ktery nékteré oblasti v souvislosti se stizZznostmi
upravuj e.

Konkrétnim ustanovenim je § 88, ktery upravuje
povinnosti poskytovatell socialnich sluzeb. Toto
ustanoveni de facto ve velmi struc¢né podobé opisuje
povinnosti, které poskytovateli vyplyvaji ze Standardi
kvality socialnich sluzeb, navic v odst. h jejich
dodrzovani znovu vyzaduje. V naSi souvislosti je
podstatny odst. e 8 83: ,,Poskytovatelé socialnich sluzeb
Jjsou povinni zpracovat vnitrni pravidla pro podavani a
vyrFizovani stiznosti osob, kterym poskytuji socialni
sluzby, na uroven sluzeb, a to ve formé srozumitelné pro
vSechny osoby".

Toto ustanoveni shrnuje pozadavky, které jsou pro
oblast stizZznosti stanoveny Standardy kvality socialnich
sluzeb:

1/ poskytovatel musi zpracovat pravidla,

2/ pravidla musi respektovat uroven sluzeb,

3/ pravidla musi byt srozumitelnad vSem osobam.

\Y souladu se Standardy kvality socialnich sluzeb
Jjsou tyto pozadavky rozpracovany i v priloze C. 2
k vyhladSce €. 505/2006 Sb. V bodé 7. ,Stiznosti na
kvalitu nebo zplsob poskytovani socialnich sluzeb™ jsou
stanovena Ctyri kritéria, ktera musi poskytovatel

naplnit:

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitrni pravidla
pro podavani a vyrizovani stiznosti osob na kvalitu
nebo zplsob poskytovani socialni sluzby, a to ve
formé srozumitelné osobam; podle téchto pravidel
poskytovatel postupuje;

-
-

L. Furmanikova
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b) poskytovatel Informuje osoby o moznosti podat
stiznost, jakou formou stiznost podat, na koho je
mozno se obracet, kdo bude stiznost vyrizovat a
jakym zplsobem a o moznosti zvolit si zastupce pro
podani a vyrizovani stiznosti; s témito postupy jsou
rovnéz prokazatelné seznameni zaméstnanci
poskytovatele;

C) poskytovatel stiznosti eviduje a vyrizuje je
pisemné v pFimérené Ihi(té;

d) poskytovatel informuje osoby o mozZnosti obratit se
v pripadé nespokojenosti s vyrFizenim stiznosti na
nadrizeny organ poskytovatele nebo na instituci
sledujici dodrzovani lidskych prav s podnétem na
proSetireni postupu pri vyrizovani stiznosti.

Z téchto kritérii jsou pouze prvni dvé zasadni, tedy
rozhodujici pri hodnoceni kvality socialni sluzby do té
miry, ze pri jejich nenaplnéni mize sluzba byt inspekci
socialnich sluzeb oznaCena za nespliujici Standardy
kvality socialnich sluzeb (viz vyhl. 505/2006 Sb., § 38 a
priloha ¢. 2), tj. nekvalitni.

Podrobné rozpracovani a vysvétleni téchto kritérii
je uvedeno v pFiruc¢ce MPSV CR pro poskytovatele Zavadéni
standard( kvality socidlnich sluzeb do praxe (2002) -
Standardu 7 ,,Stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani
socialnich sluzeb”. V tabulce 1 je uvedeno, kteréa
kritéria Standardd kvality socialnich sluzeb svym obsahem
priblizné odpovidaji kritériim vyhladsSky €. 505/2006 Sb.:

Standard 7 Standard 7
ve vyhlasce ve SQSS
¢. 505/2006 Sh.
7 a) Kritérium 7.1 a 7.9
7 b) Kritérium 7.1, 7.2 a 7.7
L. Furmanikova 12
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7 0 Kritérium 7.4 a 7.5

7 d Kritérium 7.3

Tabulka 1 - Srovnani kritérii ve vyhlasSce ¢. 505/2006 Sb.

a ve Standardech kvality socialnich sluzeb.

Cely proces souvisejici s podavanim a vyrizovanim
stiznosti lze vyuzit jeSté dalSim zplsobem, a to jako
podklad k naslednym opatFenim, kterd by zvySovala
celkovou kvalitu sluzby. Tato problematika sama o sobé
neni upravena v zakoné ¢. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach. 8 88 pism. h vSak upozoriuje, Ze poskytovatel
je povinen ,,dodrzovat standardy kvality socialnich
sluzeb™. V souladu se Standardy kvality socialnich
sluzeb, kde je problematika zvySovani kvality sluzby
upravena v bodé 16., jsou pozadavky na zvySovani kvality
socialnich sluzeb rozpracovany i v priloze C. 2
k vyhladSce €. 505/2006 Sb. V bodé 15. ,Zajisténi kvality
sluzby" jJsou stanovena Ctyri kritéria, ktera musi

poskytovatel naplnit:

a) poskytovatel pridbézné kontroluje a hodnoti, zda je
zplsob poskytovani socialni sluzby v souladu
s definovanym poslanim, cily a zasadami socialni

sluzby a osobnimi cili jednotlivych osob;

b) poskytovatel ma pisemné& zpracovana vnitini pravidla
pro zjistovani spokojenosti o0sob se zplisobem
poskytovani socialni sluzby;

C) poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytované
socialni sluzby také zaméstnance a dalsi
zainteresované fyzické a pravnické osoby;

d) poskytovatel vyuziva stiznosti na kvalitu nebo
zplUsob poskytovani socidlni sluzby jako podnét pro
rozvoj a zvysSovani kvality socidlni sluzby.

L. Furraanikova 13
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Ani  jedno z téchto kritérii neni povazovano za
zasadni. V souvislosti této prace Jje klicovy zejm.
pozadavek 15 d).

Rozpracovani a vyklad kritérii je opét uveden
v pFirucce MPSV CR pro poskytovatele ,,Zavadéni Standard(
kvality socialnich sluzeb do praxe" (2002) - Standard 16
»Zajistént kvality sluzby". V tabulce 2 je uvedeno, ktera
kritéria Standardd kvality socialnich sluzeb svym obsahem
|

izné odpovidaji kritériim vyhlaSky €. 505/2006 Sb.:

IStandard 15 Standard 16
ve vyhlasce €. 505/2006 Sb. ve SQSS

15 a) kritérium 16.1
15 b) kritérium 16.2
15 © kritérium 16.3
15 d) kritérium 16.4

Tabulka 2 - Srovnani kritérii ve vyhlaSce ¢. 505/2006 Sb.

a ve Standardech kvality socialnich sluzeb.

Kritérium 16.5, které se tykd Setrného pristupu
k Zivotnimu prostredi a zachazeni s globalnimi zdroji
neni ve vyhlaSce €. 505/2006 uvedeno.

VeSkerd doporuceni uvedend ve Standardech kvality
socialnich sluzeb je potFeba posuzovat ve vzajemnych
souvislostech. Pojeti stiznostniho postupu a jeho
kontextu je nastinéno ve schématu 1. Kontext pri reSeni
stiznosti na socialni sluzbu je dan pravnimi souvislostmi
a zvyklostmi v dané oblasti. Ty vytvari urcCitou platformu
pro to, aby vSichni uUCastnici v socialnich sluzbach méli
moznost a byli motivovani k podavani stiznosti. Teprve
potom je mozno na zakladé vyjadreni nespokojenosti
podanim stiznosti konstruktivné reSit situaci a to

s vysledkem, ktery by rozvinul uzivatele sluzby (v lepSim
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porozuméni poskytované sluzbé, zvySeni diavéry ke sluzbé,
schopnosti formulovat a reSit problém ad.), pracovnika

(UGprava pracovniho prostiedi, postupl, podnét k dalSimu
vzdélavani atp.) nebo sluzbu (napr. uUprava cill sluzby,
zvySeni efektivity sluzby).

2.2. STIZNOST JAKO ZPETNA VAZBA A NASTROJ
KONTROLY (PROBLEMATIKA STIZNOSTI VE SQSS)

Socialni sluzby jsou z dlvodu jejich intimni povahy
a extrémni zranitelnosti jejich uzivatell velmi
specifické. Jsou vytvareny i konzumovany lidmi a jejich
produkty nejsou hmotné povahy. Proto bylo nutné vytvorit
kritéria, pomoci kterych by bylo mozZzno hodnotit kvalitu
poskytované sluzby za takto specifickych podminek.
Kritéria byla publikovana roku 2002 jako tzv. Standardy
kvality socialnich sluzeb. MPSV CR v sedmnacti bodech,
tzv. standardech, definovalo oblasti, které popisuji, jak

je kvalitni socialni sluzba realizovana. Jednotlivé

L. Furmanikovéa 15
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standardy jsou rozpracovany do kritérii, podle nichz je
mozZno posuzovat, zda je pozadavek standardu naplfovan.

Stiznostmi uzivatell a jejich vyuzitim se zabyvaji
podrobnéji dva standardy: Standard 7 ,,StiZnosti na
kvalitu nebo zplisob poskytovani socialni sluzby" a
Standard 16 ,,Zajisténi kvality sluzby'.

2.2.1 Standard 7

Standard 7 ,,Stiznosti na kvalitu nebo zplsob
poskytovani socialni sluzby" obsahuje celkem devét
kritérii, v nichZz jJsou upresnény pravé pozadavky na
pravidla pro podavani stiznosti, na podminky, moZnosti a
dalsi okolnosti stiznostniho postupu. Podrobnosti k nim
jsou uvedeny v pFiruéce MPSV CR pro poskytovatele sluZeb
,.Zavadéni standardd kvality socialnich sluzeb do praxe"
(2002). Vzhledem k tomu, Ze v souCasné dobé neexistuje
jiny material upravujic! tématiku stiznosti v socialnich

sluzbach, budu je jim zabyvat podrobnéji.

Obsah standardu 7 je nasledujici: ,UZivatelé si
mohou stéZovat na kvalitu nebo zplsob poskytovani
socialnich sluzeb, aniz by tim byli jakymkoli zpUsobem
ohrozeni. Zarizeni za timto ucCelem ma stanovena pravidla
a uplatinuje vnitrni pravidla, se kterymi jsou seznameni
uzivatelé i pracovnici.”" V komentari k tomuto standardu
je dle mého nazoru nedostateCné rozpracovano objasnéni
vyznamu stiznosti pro rozvoj socialni sluzby, a to i
presto, Ze na dalSi praci se stiznostmi je znowvu
poukdzano ve standardu 16. ,Zajisténi kvality sluzby'.
Jestlize totiz stiznosti uzivatell maji byt cennym
zdrojem pro zkvalitnéni sluzby, pak je nutné, aby
stiznosti vibec byly podavany. A to je mozné pouze pokud

zaméstnanci vytvarej i atmosféru, v niZz je to mozné.
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Naopak zasady, kterym by mély odpovidat konkrétni
stiznostni postupy jJsou rozpracovany velmi podrobné a
srozumitelné. Stiznostni postup musi byt:

snadno dostupny, dobfFe zverejnény,

rychly s jasné stanovenymi terminy,

zajisStujici ddvérnost pro vsechny,

jednoduchy na pochopeni a uzivant,
e transparentnt,

uacinny,

kontrolovatelny.

Podrobnosti k postupu a praci se stiznostmi

objasnuji kritéria 7.1 az 7.9.

Kritérium 7.1

,LUzZivatelé jsou informovani o tom, Ze maji moznost si
stézovat, jakou formou je mozné stiznost uplatnit, kdo ji
bude vyfFizovat, jakym zplsobem bude vyFizovani stiznosti
probthat. S témito postupy jsou rovnéz obeznameni
pracovnici zarizeni."

\Y komentari k tomuto kritériu je definovana stizZznost
jako ,,vyjadrena nespokojenost vyzadujici odezvu nebo jako
podani v individualnim zajmu, v némz obCan nebo skupina
obcanll napada kvalitu nebo zplsob poskytovani socialnich
sluzeb” (s. 58).

Jsou zde vymezeny i dalSi zasady stiznostniho
postupu:

k podani stiznosti v zajmu uZivatele je opravnén
kdokoli,

e podani stiznosti nesmi byt na ujmu,

e musi byt respektovan jakykoli zplsob podant,
must byt jasné, komu se ma stiznost podavat,

e musi byt jasné, kdo se ke stiznosti maze
vyjadrovat,
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musi byt jasné, kdo stiznost bud proSetrovat a
jak bude rozhodovat o prijatém opatreni,
musi byt jasné, jakym zplsobem bude stéZzovatel
vyrozumén o vyrizeni stiznosti,

e stézovatel musi byt informovan o pravu odvolat

Se.

Dale musi byt jasné, jakym zplsobem budou o
pravidlech informovani vsSichni pracovnici a uZivatelé.
Tento bod povazuji v jeho efektivité za velice sporny.
Dle mého nazoru je poti¥eba nejen s uzivateli, ale i
s pracovniky velmi intenzivné pracovat, aby byli na
podavani stiznosti, jJejich FeSeni a zhodnoceni
pripraveni. Pro uzivatele mizZe byt obtizné tento
pozitivni koncept pFijmout z Fady dlvodl, z nichz nékteré
jsou uvedeny v kapitole 2.3 a 2.4. Podobné dlvody se vSak
mohou vyskytovat 1 na strané pracovnika nebo
poskytovatele sluzby. Mnohdy pracovnici obtizné prijima
zpétnou vazbu i od kolegli. Neni pak jednoduché se pri
kritice své prace oprostit od zaujeti, neurazit se,
prijmout jiny pohled na vlastni praci, priznat pochybeni,
zabyvat se situacemi, které mohou byt sporné a ukazovat
slaba mista. Navic se pak udalosti zabyvat, freSit ji
s nadFizenym, vyvodit z ni disledky.

Pravdépodobné je dllezité, jakym zplsobem se vyreSi
prvni stiznosti. Tyto procesy vytvari atmosféru pro dalsi
podavani a praci se stiznostmi. Z tohoto dlvodu je
dilezité, aby s pozitivnim pojetim stiZznosti ztotoznén i

management sluzby.

Kritérium 7.2

,2» pravidel pro podavani stiznosti je zrejmé, na koho

konkrétné se maji uzivatelé se stiznosti obracet a kdo
dalsi (pracovnici, instituce) je opravnén uCastnit se

vyrizovani stiznosti."
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Toto kritérium pozaduje, aby byl stanoven pracovnik
nebo pracovnici, kteri budou stiznosti prijimat a
provérovat. Stiznost musi provérovat vzdy pracovnik
nadrizeny tomu, proti kterému stizZnost sméruje, aby byl
zaruCena nezavislost a nezaujatost posuzovanit.

Kritérium 7.3

,»,UzZivatelé jJsou zarizenim pouCeni o0 moznosti obratit se
v pripadé nespokojenosti s vyrizenim stiZznosti

k nadrizenému nebo nezavislému organu s podnétem

k proSetreni postupu pri vyrizovani stiznosti. Pravidla
pro vyrizovani stiznosti obsahuji kontakty na tyto
organy."

Vzhledem k tomu, Ze cilem stizZnosti je ochrana prav
uzivatelll, je nutné, aby se uzivatelé mohli obracet p¥imo
a nebo v odvolani na nadrizené a nezavislé organy
(verejny ochrance prav, obcanské poradny ad.). Tyto
instituce by pak mély nezavisle proSetrit danou stiznost.

Kritérium 7.4
,»Podminky pro podavani a vyrizovani stiznosti jsou pro
uzivatele bezpeCné a umoznuji rychlé a odpovidajici
reSeni. Lhlta pro vyFizeni stiZznosti je primérena."
Postupy FeSeni stiznosti a proSetrovani stézovanych
skuteCnosti musi vést k rychlému zjisténi stavu.
V komentéari ke kritériu je dale uvedeno, Ze vyrizovani
stiznosti nesmi snizovat distojnost zadného z UCastnikl a
nesmi ovliviovat nezadoucim zplsobem budouci vztahy mezi
Ucastniky. Opét mlzZe byt pro obé strany velice obtizné
oprostit se od emoci, kterd reSeni a vysledky
prosetrovani vyvolavaji (viz komentar ke kritériu 7.1).
Jsem toho nazoru, Ze 1 pro naplnéni tohoto kritéria je
nutnad edukace na vSech stranach (uzivatel, pracovnik,

management).
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Na Zadost stéZovatele je mozZzné zachovat mlcenlivost
O jeho totoZnosti. StizZznost musi byt provérena v celém
rozsahu a musi byt vyrizena primérenou odpovédi, pripadné
1 reakci. Nemusi se vzdy jednat o konkrétni zménu
v poskytované sluzbé (provoz, pravidla, pristup
k uzivatellim ad.), reakci mlze byt i jen vyjasnéni
s uzivatelem v konkrétni situaci, pokud se napriklad
jednad o neporozuméni pravidlim sluzby.

Primérena lhldta pro vyrizeni stiznosti je 28 dni.
Sluzba si mlze nastavit i dalSi terminy pro postupy
v souvislosti s vyrizovanim stiznosti.

Kritérium 7.5
,»StiZznosti jsou vyrizovany pisemné a jsou evidovany."

StiZznosti musi byt evidovany.

Odpoveéd musi byt pisemna a srozumitelnd adresatovi.
Pokud je to treba, méla by byt pisemna odpovéd objasnéna
Vv rozhovoru.

Agendu stiznosti je treba pravidelné analyzovat a
vysledky vyuzivat ke zlepSeni kvality sluzby. Sluzba by
si méla stanovit, postup prace a vyhodnocovani nejen
jednotlivych stiznosti (napr. zda jsou realizovana a nebo
probihaji napravna opatreni) i celé agendy (pocet,

oblasti stizZnosti, postupy resSeni).

Kritérium 7.6
,,StiZznosti jJsou zaznamenany tak, aby odpovidaly tomu, co
Jjimi chtél stézovatel Fici."

Stiznost je nutné zaznamenat nezkreslené. Pracovnik
mize uzivatele podpoFit pri formulaci problému. Je nutné
si uvédomit, Ze je zde velkd mozZnost zneuziti postaveni
pracovnika, proto se i v tomto bodé obracim na komentéar

ke kritériu 7.1.
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Kritérium 7.7

»otézovatel ma moznost si svobodné zvolit nezavislého
zastupce, ktery ho bude pri vyrizovani stiznosti
zastupovat."

Zastupcem uzivatele v podani i FeSeni stiznosti mize
byt jakakoli fyzicka i pravnickd osoba. Osobu je pak
potiFeba vhodnym zplsobem vyrozumét o vysledcich, a to s
ohledem na to, Ze ji k vyhledani z&stupce vedly urcité
divody. Pokud by se jednalo napt¥iklad o obavy
z vySetrovani, pak by bylo vhodné popsat, jak celé
proSetrovani probihalo a jak bylo oSetreno, aby nikdo
nebyl poskozen; pokud by vSak osoba o podani stiznosti
poprosila z dlvodu komunikaénich obtizi, je potiFeba ji
informace o pribéhu a vysledcich sdélit s ohledem na tuto
skuteCnost, tedy tak, aby jim porozuméla.

Pokud stiznost v zajmu uzivatele poda jina osoba, je
nutno uzivatele o vysledku uvédomit. Podavajiciho je

mozno iInformovat jen v nezbytném rozsahu.

Kritérium 7.8
,V pripadé potreby ma stézovatel k dispozici tlumoCnika."
TlumoCnik je privolan v pripadé specialnich potreb

uzivatele, musi byt nezaujaty.

Kritérium 7.9

»Pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti existuji
v pisemné podobé a dale v takové formé, ktera je
srozumitelna uzivatellm."

Stiznostni postupy musi byt vSeobecné znamé. VSichni
zaméstnanci i uzivatelé sluzby musi védét o moznosti si
stéZzovat a o tom, kde najdou potrebné podrobnosti.
Informace o postupu musi byt sdélena uzivatellm sluzby
tak, aby pro né byla srozumitelna a vyuzitelna. Znamena
to, Ze je pripustné, aby byla pro sluzbu vytvorena
podrobna pravidla, a pro uzivatele aby z téchto pravidel
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byl vytvoren material, ktery bude sice obsahovat ty samé
informace, ale ve zjednoduSené a srozumitelné formé. Je
na uvazeni sluzby, které informace uzivatelé potrebuji a
v jaké podobé. Na vyzadani by pak méla byt pristupna i

pravidla v kompletni podobé.

2.2.2 Standard 16

DalSim vyznamnym standardem, ktery se tyka primo
vyuziti stiznosti jako nastroje zpétné vazby pro zlepSeni
sluzby je Standard 16 ,,Zajisténi kvality sluzby'(tento
standard je v priloze €. 2 vyhlasky k zdkonu o socialnich
sluzbach veden pod Cislem 15). V tomto standardu jsou
poskytovatelé upozornovani, ze je nutné pribézné
vyhodnocovat a zvySovat kvalitu sluzby na zakladé
informaci od uzivatelll, pracovnik( a dalsSich osob
(rodina, mistni komunita ad.).

Tento standard obsahuje celkem pét kritérii, z nich
pouze prvni Ctyri se primo tykaji kvality sluzby ve
vztahu k uzivatelim, kritérium 16.5 nekoresponduje
s tématem préce.

Kritérium 16.1 obsahuje poZadavek, aby poskytovatel
kontroloval a hodnotil, ,,zda je poskytovani sluzeb
v souladu s verejnym zavazkem, a zda naplnuje osobni cile
jednotlivych uzivatell. Z pFipadnych neshod vyvozuje
potFebna opatreni." Kritérium 16.3 pozaduje, aby byli do
hodnoceni kvality sluzby zapojeni pracovnici na vSech
arovnich a zastupci dalSich zajmovych skupin (rodina,
opatrovnici, obec, spolupracuj lei i1nstituce apod.).

Kritéria 16.2 a 16.4 budu komentovat podrobnéji

primo v souvislosti s tématikou stiznosti.
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Kritérium 16.2

,Zarizeni ma vnitrni pravidla pro zjistovani spokojenosti
uzivatell se sluzbami, prostiedim, kde jsou sluzby
poskytovany ad. a zjisténé skuteCnosti vyuziva pri
pripravé pland na zlepseni sluzby".

\Y komentaFi k tomuto kritériu v prirucce MPSV CR pro
poskytovatele socialnich sluzeb ,,Zavadéni standardi
kvality socialnich sluzeb do praxe"™ (2002) je uvedeno, Zze
predmétem hodnoceni ma byt jak proces, tak vysledek
socialni sluzby. NejdilezitéjSim méritkem kvality procesu
je pak spokojenost uzivatell sluzeb. Informace o
spokojenosti uzivatell se socialni sluzbou nebo jejich
podnéty pro zlepSeni sluzby je mozno ziskat mnoha zplsoby
(viz Kahankovéa, 2007; Skrickova, 2007): analyzou potreb
cilové skupiny, pozorovanim, pohovory, dotaznikovym
Setrenim, ale jJisté lze pro zvySovani kvality sluzby
vyuzit i podnétd, kterymi uzivatelé vyjadiuji
nespokojenost se sluzbou, tj. stiznosti. Pro zjistovani
ma poskytovatel stanovena vnitrni pravidla. Jejich
soucasti by mélo byt, jakym zplsobem bude spokojenost
zjistovana vzhledem ke specifiklm cilové skupiny a kdo a
jak bude do hodnoceni zapojovan. Klicovym poZadavkem pak
je narok na dalsi vyuziti zjisténych skuteCnosti pri

zkvalitnovani sluzby.

Kritérium 16.4
,.Stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani sluzeb jsou
brany jako mozny podnét pro rozvoj a zlepSovani sluzby'.
Toto kritérium primo navazuje na standard 7, ktery
se tykd okolnosti stiznostniho postupu. Zatimco standard
7 se tykd pouze reSeni konkrétnich stiznosti na kvalitu
nebo zplsob poskytovani socialni sluzby, kritérium 16.4
zajiStuje dalSi praci se stiznosti nebo stiznostnim
postupem. Znamena to, Ze stiznost a zplsob jejiho FeSeni
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miZe vést jak ke zménam souvisejicim s predmétem zmény,
tak k revizi a zménam v samotném stiZznostnim postupu.
Stiznosti jsou tedy zpétnou vazbou, sdélenim, které
znamena nespokojenost uzivatell s urcitymi aspekty
socialni sluzby. Mély by byt proto brany jako podnét pro
zamySleni nad zménou, kterad by mohla vést ke zvySeni
kvality sluzby. Je také dllezité v pravidelnych
intervalech vyhodnocovat samotny stizZznostni postup dle
standardu 7: Zda stavajici postupu umoznuje vyrizovat
stiznosti rychle, efektivné a se zajisténim ochrany vsech

zuCastnénych.

2.3 VLIV SCHIZOFRENIE A PSYCHIATRICKE KARIERY
UZIVATELU SOCIALNICH SLUZEB NA PODAVANT
STIZNOSTI

Vzhledem k tomu, Ze prevazna vétSina uzivatell
sluzeb BONA, o.p.s. trpi schizofrenii, bude tato kapitola
zamérena na popis specifik, kterd se vazi k této duSevni
poruse a ktera by mohla mit vliv na okolnosti
v souvislosti s podavanim a vyrizovanim stiznosti.

Schizofrenie je zavazna duSevni porucha provazena
vyraznymi psychopatologickymi zménami, ktera vyznamné
narusSuje vztah Clovéka ke skutecCnosti (Raboch, Zvolsky,
2001). Vznik& nejCastéji mezi 15. az 25. rokem Zivota
(Dorner, Plug, 1999). Ma Fadu variant jak
v psychopatologickém projevu, tak v pribéhu a mifFe
postizeni. Casto se jedna o vleklé onemocnéni se sklonem
k chronicité, jehoz nasledkem jsou hluboké zmény
osobnosti (Raboch, Zvolsky, 2001). Ty pak cCasto vedou
k tomu, Ze Clovék nedokdZe pokracCovat v Zivoté tak, jak
to odpovid4d jeho Zivotni dradze do pocatku onemocnéni .
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Hlavnimi priznaky jsou predevsSim poruchy mysSleni
(bludy, rozvolnéni souvislosti mySlenek ad.)/ poruchy
vnimani (zejm. halucinace) a poruchy jednani, které se
pro druhé stava podivnym a nepochopitelnym. Jmenované
priznaky jsou v literature oznaCovany jako tzv.
pozitivni; zahrnuji nadmérné, prehnané a neprimérené
projevy duSevni Cinnosti. Oproti jim se vymezuji tzv.
negativni priznaky, které jsou dlsledkem snizZeni nebo
vymizeni néjaké vlastnosti (neCinnost, ztrata zajml a
socialni stazeni, oplosténi, zchudnuti a neprFimérenost
emoCnich reakci, hypobulie, zpomaleni psychomotorického
tempa, apatie ad.). Clovék pak proziva stav vnitiFniho
napéti spojeny s hlubokym pocitem odcizeni vlastniho
prozivani i déjd kolem sebe (Raboch, Zvolsky, 2001).
VSechny tyto symptomy jsou nespecifické, jJsou vnéjsSimi
projevy nebo kompenzaci naruSené duSevni funkce.

ZkuSenost, proziti psychotického procesu, ktery je
velkou psychickou zatézi, zanecha na Clovéku nasledky.
Casto byva spojen s vyznamnym a nahlym pokles kognitivni
vykonnosti (Tdma, 1999; Céskova a kol., 1999). Kognitivni
deficit, ktery je charakterizovan poruchami v oblasti
pozornosti, paméti a exekutivnich funkci, byva vyrazny
zejména u lidi, jejichz pocatek nemoci je Casny, plizZivy,
pribéh kontinualni a bez remisi (Mohr, 1998). Tdma (1999)
uvadi, Ze kognitivni deficit je popisovan u 40-60%
nemocnych schizofrenii. Ani v obdobi remise jiZ nedochazi
k navratu drovné kognitivnich funkci na premorbidni
aroven, nékteré komponenty vSak vykazuji urcitou dynamiku
v souvislosti s pribéhem onemocnéni a jsou Castecné
ovlivnitelné (CéSkova a kol., 1999). Kazdopadn& poruchy
téchto funkci mohou mit vliv na osobu v situaci
vyhodnocovani a rozhodovani se pro vstup do procesu

podani a FeSeni stiznosti.
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DalSimi dlUsledky psychotického procesu, které mohou
mit vliv, resp. branit prozZivani nespokojenosti a sdéleni
této skuteCnosti, jJsou takové zmény osobnosti jako je
zvySena citlivost na zatéz, snizena schopnost vybéru a
zpracovani informaci, pohotovost k prozZitku odcizeni a
k nejistoté (Raboch, Zvolsky, 2001). Navic Dorner a Plug
(1999) upozornuji, Z2ze v situacich nespokojenosti a
ohrozeni u lidi se schizofrenii mohou prevazovat pocity

napéti, vzruSeni nebo Uzkost.

Nelze vSak opomenout ani velmi vyznamné vlivy,
kterymi jsou zkuSenosti ze znaCné specifického prostred!
jakym je psychiatricka lécebna. Pokud se tyka uzivatell
sluzeb BONA, o.p.s., pak Fada z nich byla v psychiatrické
1éCebné hospitalizovana opakované, uzivatelé socialni
sluzby chranéného bydleni Casto prichazej! z 1éCebny po
mnohaleté hospitalizaci. Kromé specifik v podobé ztraty
soukromi a iniciativ je souCasti Uustavniho,
zdravotnického prostred! i negativni postoj zdravotnik(
ke stiznostem, zejm. stiznostem lidi s duSevni poruchou,
na poskytovanou psychiatrickou péci. Podobny postoj ke
stiZznostem a nespokojenosti pak mohou psychiatricti

pacienti ocekavat od poskytovatell socialnich sluzeb.

2.4 STIZNOSTI LIDI S DUSEVNI PORUCHOU NA
PSYCHIATRICKOU PECI

| v oblasti psychiatrie dochazelo k vyvoji v tom,
jakym zpUsobem bylo nahlizZeno na stiznosti
psychiatrickych pacientl. Psychiatricka literatura se
timto tématem priliS nezabyva, presto je mozné dohledat
nékolik pramenl, v nichZz se o stizZznostech psychiatrickych
pacientl pojednava. Je nutné si uvédomit, Ze dale uvedené
pristupy a postupy pro praci se stézovateli mohly
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ovlivnit osoby (psychiatrické pacienty), které v soucCasné
dobé vyuzivaji socialni sluzby.

Star3i ucCebnice psychiatrie obsahuji doporuceni,
jakym zpUsobem postupovat, pokud si psychiatricti
pacienti stézuji: Neodpovidat na stiznosti nebo zastavit
jakékoli projednavani véci. MysliveCek (1956)

K uklidnéni'" doporucuje i zbaveni pacienta zpUsobilosti
k pravnim ukonim. Pro okruh problémi spojenych se
stiznostmi pak byl v psychiatrii vytvoren pojem kverulace
a kverulaCnich tendenci a pro osoby podle charakteru
poruchy oznaCeni kverulant, kverulacni psychopat,
paranoik apod. Byl uznan i pojem kverulac¢niho bludu

v ramci paranoidniho vyvoje (Janik, 1977 a 1978). Pojem
kverulace se vSak zacCal uZivat 1 mimo oblast odborné
terminologie a ziskal Casem negativni obsah (podobné jako
napriklad pojem debil, idiot ad.).

Pri hodnoceni kverulace byla kritériem forma -
Castost, naléhavost a neodbytnost stiznosti, nikoli
jejich obsah. Stiznosti Janik (1977) rozdéluje také podle
toho, zda je mozné rozpoznat ihned, Ze stiznost psal
Clovék s duSevnim onemocnénim, nebo se to projev! az po
jednanich. Janik (1977) upozornuje v hodnoceni stiznosti
na odlisSnost laického a odborného pohledu. Baudis (2002)
k tomu dodava, Ze subjektivné jsou stiznosti motivovany
nejCastéji pocitem urazky, nespravedlnosti, kFivdou nebo
omylem, objektivné pak bludné chorobnym mySlenim,
nekritic¢nosti k duSevni poruse a zkreslenou interpretaci
faktll. PFesto uz v roce 1977 Janik uznava, ze stiznosti
Jjsou zpétnou informaci a mohou byt podnétem ke korekci
cinnosti zdravotnik(.

Na skuteCnost, Ze dochazelo k oznaCovani osob za
kverulanty i1 v pripadech, kdy bylo moZzno stizZnost
povazovat za opodstatnénou, upozornuje vSak jJiZz v roce
1964 Vondracek (s. 110). Podobné i Baudis (2002)
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vyjadruje nazor, Z2ze vSechny stiznosti nelze vysvétlovat
abnormnim psychickym stavem. Kverulatorni reakce jen
malokdy dosdhne takové zavaznosti, hloubky, chorobnosti a
trvani, aby bylo moZzno ji oznaCit za paranoicky vyvoj
nebo za kverulatorni paranoiu. Presto upozornuje, ze
termin paranoia querulas ma své opodstatnéni a

v nékterych pripadech je na misté. | v pripadé, Ze se
najednad o uvedenou diagnézu, mize byt stizZnost spojena

s priznaky psychické poruchy. Motivem stiznosti mize byt
kuprikladu bludnd interpretace udalosti. Proto je mozné
vyslovit hypotézu, Ze nékdy mohou mit vétsSi ulohu rysy
osobnosti, nez samotna konfliktni situace (Baudis, 2002).

Baudis (2002) analyzoval 163 stiznosti, které prisly
na Ministerstvo zdravotnictvi CR v letech 1991 aZ 2001
ohledné psychiatrické pécCe (tyto stiznosti predstavuji
asi jednu desetinu v3ech stiznosti doslych na MZ CR).
Nejedna se sice 0 reprezentativni vzorek stiznosti
psychiatrickych pacientll, je to vSak jedind provedena
analyza na tomto poli. Jednd se o stiznosti, které byly
podany samotnymi psychiatrickymi pacienty nebo jejich
pribuznymi a blizkymi. Asi tretina osob je
s vyhodnocenim stiznosti nespokojena a vyjadruje opétovny
nesouhlas. Osoby s paranoidnimi rysy jsou v tomto ohledu
zvl4asté vytrvalé (Baudis, 2002). Podle tohoto Setreni
nej Castéji podavaji stiznosti nemocni s psychdézou, ve
velké vétsSiné s chronicky probthajic! schizofrenii (4%
stiznosti).

Janik (1977) i Baudi$ (2002) se shoduji v tom, Ze
pacienti nejvice projevuji nesouhlas s hospitalizaci nebo
urcenou diagnézou nebo si stézuji na nevhodnou, neucinnou
nebo poskozujici l1éCbu nebo natlak. Velkou Cast BaudiSem
analyzovanych stiznosti predstavuje nesouhlas s Urednim
rozhodnutim (ochranné léceni, Uprava zpUsobilosti

k pravnim Ukonlm atp.).
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Hodnoceni opravnénosti téchto stizZnosti je cCasto
sporné. Jen v malokterém pripadé lze konstatovat, Zze
stiznost je nesporné opravnéna nebo nesporné neopravnéna
(Baudis, Libiger, 2002; Vondracek, 1964) . Casto se na
rozhodnuti stézovat si podlil soubéh riznych pFic¢in na
obou stranadch. M0ze jimi byt nedostatek informaci,
necitlivy pristup zdravotnika, nadmérna reakce na
kterékoli strané, emoCni zaujeti, neochota pFijmout
vysvétleni, nekritic¢nost k duSevni porusSe, omezena
divéra, nedostatek Casu vénovany diskusi o spornych
otadzkach atd. (Baudis, 2002).

Proto Baudis (2002) vybizi zdravotniky k tomu, aby
pacientim co nejvice vysvétlovali, informovali je a
presvédcovali o potFebé a dlvodech psychiatrické péce a o
divodech k prFijeti do l0zkového zarizeni a aby se snazili
jednat s pacienty distojné. Zaroven vyjadruje
presvédceni, ze kdyby mélo léCeni psychéz, zvIlasté
schizofrenie, lepSi vysledky bez rezidualnich p¥Fiznakl a
bez kriticnosti k psychické poruSe, stiznosti by bylo

méné.
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3. PRAKTICKA CAST

3.1 METODOLOGIE PRACE

PFi zpracovani préace budou vzhledem k povaze
predmétu a cilim vyzkumu vyuzity kvalitativni metody.
Dlvodem je zejména velky dlraz na kontext, proces a
dynamiku zkoumanych jevli, spise nez na pravidla a
zakonitosti, které by platily vSeobecné (Miovsky, 2006).
Podavani, vyrizovani a prace se stiznostmi je velmi
slozitym souborem rlznych projevli, které nelze redukovat
a které jsou navic zaloZeny na subjektivnim vnimani a
proZivani jak uZivatell sluZeb, tak pracovnikl. Skaly
nebo dotaznikové nastroje by tedy pravdépodobné nebyly
schopny nabidnout potrFebnou hloubku a rozliSeni, aby byl
vysledek pouzitelny pro zpracovani doporuceni pro
zlepSeni. Pravdépodobné by byla dalSi prekdzkou i jejich

nizka srozumitelnost pro uzivatele sluzeb.

K zodpovézeni vyzkumnych otazek popsanych v kapitole

1.2 budou vyuzity metody uvedené v tabulce 3.

Metoda Dalsi i1nformace

Ohniskové Pracovnici BONA, o.p.s. v primé péci @G
skupiny setkant).

Byvali uzZivatelé BONA, o.p.s. (@ setkani).

UZivatelé sluZzeb BONA, o.p.s. (@ setkani).
Analyza Analyza postupu pro podavani, vyrizovani a
dokumentl praci se stiznostmi BONA, o.p.s.

Analyza FeSenych stiznosti uzivatelld sluzeb.
BONA, 0.p.s.

Pripadova Analyza postupu a dlisledk( FeSeni stiznosti,
studie popis SirsSich okolnosti pripadu.
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Tabulka 3 - Pouzité vyzkumné metody

Vysledky ziskané uvedenymi metodami budou evaluovany
takovym zplsobem, aby byly ziskany informace pot¥Febné
k nalezeni silnych a slabych stranek v oblasti podavani,
vyFizovani a praci se stiznostmi v BONA, o.p.s. Na tomto
zakladé budou formulovana doporuceni pro zlepSeni.

3.2 BONA, O0.P.S. JAKO POSKYTOVATEL SOCIALNICH
SLUZEB

BONA, o0.p.s. poskytuje socialni sluzby od roku 1997.
Byla zaloZena Nadaci Bona a Z. BasSnym za ucelem
poskytovani socialnich sluzeb osobam odchazejicim
z ustavni pécCe (zejm. Psychiatrické l1éCebny Bohnice).
V té dobé zaCala vznikat chranéna skupinova (tzv.
komunitni) bydleni, kde bylo uzivatelim sluzby, podobné
jako dnes, poskytovano bydleni a podpora terapeutického
tymu pFi nacviku péCe o domacnost a vlastni osobu.
POvodni predpoklad, Ze u uzivatell sluzby dojde ke
zlepSeni navykl, schopnosti a dovednosti v takovém
rozsahu, Ze budou moci dale vyuzivat sluzby chranéného
individuadlniho bydleni za menSi podpory terapeutického
tymu a nakonec jJim bude pridélen tzv. socialni byt,

Vv némz budou moci samostatné bydlet, nebo se vrati do
nechranéného prostredi, se nepotvrdil.

Rada uzivateld v chranéném skupinovém bydlent
zlstava a je na ném de facto zavisld, protoZze v soucasném
systému zdravotné-socialni péce neni mozné tyto osoby
umistit v jiném zarizeni nebo v nechranéném prostredi.
Pokud je takovymto osobam ukonCen pobyt, odchazej! bud
zpét do psychiatrické l1éCebny Bohnice nebo domovi

dlchodcll s psychiatrickou péci. Naopak nékteré osoby
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prichazejici z ustavni pécCe méliXSchopnosti a dovednosti
potrebné k samotnému bydleni na takové arovni, Ze bylo
mozno, aby okamzité zacCaly vyuzivat sluzbu chranéného
bydleni individualniho bydlet v socialnim
byté Nadace BONA.

Soubézné se sluzbami v oblasti bydleni BONA, o.p.s.
poskytovala sluzbu pracovni rehabilitace v chranénych
dilnach.

Tento systém je do urcCité miry zachovan dosud. Od
Cervna 2007 BONA, o.p.s. poskytuje sluzby chranéného
bydleni (dFivé komunitni bydlenti), podpory samostatného
bydleni (zejm. uzivatelim, kteFi bydli v bytech Nadace
BONA, které drivé byly chranénymi bydlenimi
individualnimi a socialnimi byty, ale i dalSim osobam) a
socialni rehabilitace (drivé tzv. chranéné dilny,
prechodné a podporované zaméstnavani). Dale BONA, o.p.s.
realizuje doplnkové aktivity, jejichz cilem je aktivizace
lidi s duSevni poruchou, nejsou vSak socialnimi sluzbami.
Jednd se o provozovani knihovny, zajmového klubu (Filmovy
klub, jazykové kurzy, cestovatelské besedy ad.), kramku
(podpora aktivit lidi s handicapem prodejem vyrobk
z chranénych dilen, socialné terapeutickych dilen a
psychiatrickych l1éCeben) a galerie (vystavy dél osob

s duSevni poruchou).

3.2.1 Uzivatelé sluzeb (cilova skupina)

BONA, o.p.s. poskytuje socialni a doplnkové sluzby
dospélym lidem s duSevni poruchou, ktera vyznamné
ovlivnila zplsob jejich Zivota a oddélila je od bézného
mistniho spoleCenstvi. Za rok 2006 poskytla socialni
sluzby celkem 126 osobadm v oblasti bydleni a 144
uzivatellim v oblasti prace. S témito osobami bylo sepsano
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celkem 409 smluv o socialnich sluzbach (166 smluv
v oblasti bydleni a 243 v oblasti prace). Znamena to, Ze
Fada uzivatell vyuzila v roce 2006 nékolik sluzeb
soubézné nebo postupné.

Vékové rozlozeni uzivatelll za rok 2006 je uvedeno

v tabulce 4.

Vékova skupina Oblast bydleni Oblast prace
(pocet (pocet
uzivatel() uzivatel()

18 - 25 let 7 5

26 - 35 let 47 51

36 - 45 let 32 44

46 - 60 let A 40

61 let a vic 6 4

Celkem uzivatel( 126 m 1

Tabulka 4 - Vékové rozlozeni uzivatell sluzeb v oblasti bydleni a

prace v roce 2006.

Informace o uzivatelich sluzeb v oblasti bydleni za rok
2006

Sluzbami v oblasti bydleni (chranéné bydleni
skupinové, chranéné bydleni individuadlni, socialni byty)
proSlo v roce 2006 celkem 126 osob (49 zen a 77 muzl).

Pokud se tyka diagnézy, pak 112 uzivatellm byla
diagnostikovana duSevni porucha v okruhu schizofrenie,
schizofrennich poruch a poruch s bludy. Zbylych 14
uzivatell ma diagnostikovano jinou duSevni poruchu (zejm.
poruchy nalady, poruchy osobnosti, vyvojové poruchy; viz
MKN - 10. revize). 80 uzivatell bylo zpUsobilych

k pravnim Ukonlm, 22 cCastec¢né omezeno ve zpUsobilosti
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k pravnim Ukonlm a 24 zbaveno zpUsobilosti k pravnim

Ukondm.

Informace o uzivatelich sluzeb v oblasti prace za rok
2006

Sluzbami v oblasti prace (chranéné dilny, prechodné
a podporované zaméstnavani) proSlo v roce 2006 celkem 144
osob (75 Zen a 69 muzi).

Pokud se tyka diagnézy, pak 118 uzivatellm byla
diagnostikovana duSevni porucha v okruhu schizofrenie,
schizofrennich poruch a poruch s bludy. Zbylych 26
uzivateld ma jinou diagnézu (bipolarni afektivni porucha,
porucha osobnosti, organickd porucha ad.).

100 uzivatell bylo zplsobilych k pravnim dkondm, 16
Castecné omezeno ve zplsobilosti k pravnim ukondm a 28

zbaveno zpUsobilosti k pravnim uUkondm.

3.3 VZOREK
Ohniskovych skupin se zuCastnily tyto skupiny osob:

A/ Pracovnici BONA, o.p.s. v primé péci

Vyzkumu se zuCastnilo celkem 11, tj. vSichni
pracovnici v primé pécCi na pozici vedouciho terapeuta
nebo terapeuta.

Celkem probéhly 3 ohniskové skupiny, z nichz prvni
se zUCastnili vSichni pracovnici @ ze sluzby podpora
samostatného bydleni, 4 ze sluzby socialni rehabilitace,
4 ze sluzby chranéné bydleni); druhé se zucCastnilo 9
pracovniki (3B ze sluzby podpora samostatného bydleni, 3
ze sluzby socialni rehabilitace, 3 ze sluzby chranéné
bydleni) a treti skupiny 10 pracovnikl @ ze sluzby
podpora samostatného bydleni, 4 ze sluzby socialni
rehabilitace, 3 ze sluZzby chranéné bydleni).
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Charakteristiky pracovnik(:
9 Zen, 2 muzi,
V BONA, o.p.s. pracuji od 1 mésice do 9 let (primér
3,2 let).
8 z nich se prFimo podilelo na vytvareni postupl pro
podavani, vytvareni a praci se stiznostmi na kvalitu

a zpUsob poskytovani sluzeb.

B/ Uzivatelé sluzeb BONA, o.p.s.

Ohniskové skupiny se zucCastnilo 9 z 23 oslovenych
osob z Fad uzivatell sluzeb. Jednalo se o uzivatele
sluzby chranéné bydleni, z nichz 6 zaroven vyuziva i
sluzbu socialni rehabilitace na chranéném pracovisti

BONA, 0.p.S.

Charakteristiky uzivatell:
e 4 zeny, 5 muzl.
VSichni prisli z psychiatrické 1écebny Bohnice.
e Vék od 28 do 59 let (primér 42 let).
e Délka pobytu v chranéném bydleni 3 mésice az 4 roky

(primér 2,8 let).

C/ Byvali uzivatelé sluzeb BONA, o.p.s.

Z celkem oslovenych 11 osob se ohniskové skupiny
zuCastnilo celkem 5. Jednalo se o byvalé uzivatele sluzby
chranéného bydleni individualntho, z nichz nékterit
vyuzivali i1 sluzby chranénych dilen. V dobé, kdy tyto

BONA, o.p.s. nebyly zavadény
Standardy kvality socialnich sluzeb, nebyl vytvoren ani
postup pro podavani, vyrizovani a praci se stiznostmi na
kvalitu a zplsob poskytovani sluzeb.

Vv souCasné dobé nejsou tyto osoby v zZzadném vztahu

k BONA, o.p-s.

Charakteristiky byvalych uzivatell:
3 Zeny, 2 muzi.
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e VSichni vyuzivali sluzbu chranéného bydleni
individualniho, 2 z nich zaroven dochazeli do
chranéné dilny.

e Vék od 26 do 38 lety (primér 32 let).

- Vyuzivani sluzby ukonCili pred 1-1,5 lety.

3.4 VYSTUPY

3.4.1 Analyza vnitrnich pravidel BONA, o.p-s.

pro podavani, vyrizovani a praci se stiznostmi

\ této Casti bude analyzovéana metodika stiznosti
BONA, o.p.s aktualni k 25. 11. 2007. Jedna o tyto
materialy:

1. Pravidla pro podavani, vyrizovani a praci se

stiznostmi na kvalitu a zpUsob poskytovani

sluzeb.
2. Formular pro podavani stiznosti.
3. Formular pro evidenci stiznosti.

Ad 1. Pravidla pro podavani, vyrizovani a praci se
stiznostmi na kvalitu a zplUsob poskytovani sluzeb

Tento material je vytvoren ve dvou verzich (viz
Priloha 1. a 2.). Jedna tvori kompletni metodiku prace se
stiznostmi na kvalitu a zplsob poskytovani sluzeb, druha
je zkracenou a zjednoduSenou verzi pro uzivatele sluzeb.
Obé verze jsou uzivatelim i pracovnikim dostupné.
Kompletni verze je zaloZena na kazdém stredisku, zkréacena
by méla byt v souladu s pozadavky kompletni verze
vyvéSena na dobre viditelném a pristupném.

Na strediscich jsou pravidla vyvéSena na nasténce na
chodbé, nékdy dokonce vedle kancelare terapeuta. Pro
zajisténi bezpecnosti by bylo u¢innéjsSi vyvésit je na
misté, které je uzivatellm volné pFistupné a zaroven
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poskytuje i urcité soukromi. Uzivatel se mizZe citit
ohrozen, pokud se nechd vidét pri proCitani pravidel pro

podavani a vyrizovani stiznosti.

Kompletni verze (viz. Priloha 1.)
Stiznostni postup musi naplfovat pozadavky standardu
7. Jeho zhodnoceni je uvedeno na zavér této kapitoly.

Verze pro uzivatele (viz Priloha 2.)

V této jednostrankové verzi jsou uvedeny informace,
které pracovnici povazovali za dilezité a které jsou
poZzadovany Standardy kvality socialnich sluzeb. Jeho
obsahem je strucny a srozumitelny prehled o potupu
podavani a vyrizovani stiznosti. Oproti kompletnim
pravidlim, kterad jsou obecnéjsSi, jsou v tomto
dokumentu uvedena namisto pracovnich pozic konkrétni
Jjména osob, které stiznosti vyrizuji. Je proto nutné

ho v pripadé personadlnich zmén pFepracovat.

Ad. 2. Formuld&r pro podavani a vyrizovani stiznosti
Jedna se o material (viz Priloha 3.), jehoZz prvni

strana ma dvoji TFunkci:

1/ Je pro uzivatele sluzby volné dostupny na
strediscich, ale neni zavazny pro podavani stiznosti
(stiznost mize byt napsana jakymkoli zplsobem). Je
vyvéSen vzdy vedle postupu pro podavani, vyrizovani a
praci se stiznostmi. Je koncipovan velmi volné - tak, aby
uzivateli mohl pomoci formulovat stiznost, ale neomezoval
ho, ani nenutil k vyjadreni. Na druhé strané je
naznaCeno, jakym zplsobem bude postupovano pfFi FeSeni
stiznosti. Pokud uzivatel tento formular vyuzije, pak
vypliiuje jen predni stranu stiznosti.
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2/  Prvni strana uvedeného formulare je zaroven
pracovniky vyuzZivana na zaznamenani stiznosti, pokud je
nevyuzije uzivatel. Pracovnik tak zaznamenava ustni
stiznosti nebo obsah stiznosti, které obdrzi v jiné

formé.

Druhad strana formulare, kterou vyplhuje osoba
odpovédna za vyrizovani stiznosti, slouzi k zaznamenani
informaci o prlbéhu vyFizovani stiznosti. V prvni Casti
obsahuje popis pribéhu a vysledku SetFeni. Osoba
zaznamena, jakym zpUsobem postupovala pFi vySetrovani a
co zjistila. V dalSi Casti se osoba osvétluje opatreni ke
zjednani napravy. VypiSe, jJaka opatreni a proC byla
uc¢inéna. Od0vodnéni je uvadéno, i kdyz nebyla ucinéna
zadna opatreni. V posledni Casti zapiSe struCny zapis
0 jednani se stéZovatelem. Na zavér stiznost podepisuje
osoba odpovédna za vyrizovani stiznosti a stézovatel.
Podpis stézovatele na zavér je stvrzenim o tom, Ze byl
informovan o vysledcich Setreni a opatrenich, nikoli
souhlasem s vysledkem (je informovan o moznosti se
odvolat) . PFilohou formulare mize byt stiznost uzivatele,
pokud prisla v jiné formé, nebo zaznamy z vySetrovani

(schlizek, rozhovord ad.).

Ad. 3. Formular pro evidenci stiznosti

Tento formular (viz. Priloha 4.) je vytvoren pouze
pro vnitrni evidenci a usnadnéni dalSi prace se
stiznostmi. Vyplnuje ho osoba odpovédna za reSeni
stiznosti, oznacuje ho poradovym cCislem a rokem.

Hodnoceni stiznostniho postupu dle pozadavkd Standard(
kvality socialnich sluzeb

Vnitirni pravidla BONA, o.p.s. pro podavani,
vyFizovani a praci se stiznostmi na kvalitu a zplsob
poskytovani sluzeb budou hodnocena v tabulce 5 dle
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pozadavk( kritérii 7.1 az 7.9.

a 16.2 a 16.4 Standardd

kvality socialnich sluzeb.

Pozadavek

Uzivatelé jsou

informovani o tom, ze

si mohou stézovat.

Uzivatelé jsou

informovani o tom,

jakou formou je mozné

stiznost uplatnit.

Uzivatelé jsou
informovani o tom,
kdo bude stiznost

vyrizovat.

UZivatelé jsou
informovani o tom,
jakym zplsobem bude
vyrizovani stiznosti

probihat.

L. Furmanikova

Stiznosti uzivatell sluZzeb BONA,

PInéni pozadavk(l Standardid kvality
socialnich sluzeb

UZivatelé byli pri zavedeni

postupu iInformovani Ustné.
Informace je uvedena v informacich
pro zajemce o sluzbu. Stiznostni
postup je vyvéSen na dostupném
misté na kazdém stredisku BONA,
0.p-s. (nékdy se vSak jedna o
nevhodné umisténti).
Uzivatelé jsou informovani o tom,
Ze stiznost je mozné podat
jakymkoli zplsobem:

- pisemné i Ustné,
1 anonymné,

- osobné, skupinové

- v jakékoli formé (neni nutné
vyuzit formular).
V pravidlech pro uzivatele je
uvedeno, kdo bude stiznost reSit
(konkrétni osoby maji na starosti
rizné okruhy stiZnosti: provoz
reSi vedouci strediska, personalni
zalezitosti vzdy nadrizeny
stéZované osoby ad.)
V postupu pro uzivatele je uveden
ramcovy postup rFeSeni stiznosti,
zdlraznéno je vyrozuméni o
vysledcich Setreni a moznost
odvolant.
Postup je také naznacCen ve

7~ =

formulari pro podavani a
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S postupy vyrizovani
stiznosti jsou
obeznameni pracovnici

zarizenit.

Z pravidel je zrejmeé,
na koho konkrétné se
uzivatelé maji

obracet.

Z pravidel je zrejmé,
kdo dalSi je opravnén
ucastnit se

vyFizovani stiznosti.

Uzivatelé jsou
informovani o

moznosti obratit se
v pripadé

nespokoj enosti

k nadrizenému nebo

nezavislému organu.

Pravidla pro postup

obsahuji kontakt na

L. Furmanikova

Stiznosti uzivateld sluZzeb BONA, o.p.s. jako nastroj

vyrizovani stiznosti.
Zaméstnanci Jsou s postupem
seznameni. VétSina z nich se
podilela na jeho vytvareni.
Pracovnici jJsou s postupem
seznamovani pri vstupnim
zaSkolovant.

V pravidlech je uvedeno, ze
stiznost je mozné predat bud pFimo
pracovnikovi odpovédnému za FeSeni
stiznosti, zaslat na adresu

sekretaridtu BONA, o.p.s. Zaroven

je upozornéno, Ze je mozné
stiznost podat kterémukoli
pracovnikovi, ktery ji preda osobé
odpovédné za FeSeni stiznosti.
Postupu vyrFizovani se mlze
uCastnit ten, kdo stiznost podal,
osoba odpovédnd za vyrizovani
stiznosti a dalSi osoby, a to bud
jako svédci nebo jako podpora
kterékoli osoby uCastné
vySetrovani.

uzivatele je

V  postupu  pro

uvedeno, Ze se stiznosti je mozno

se obratit i1 na nezavislé organy.

Konkrétné je uvedena adresa
telefonni c&islo na Cesky helsinsky
vybor a na Kancelar verejného

ochrance prav.

Viz vySe.
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nadrizené nebo
nezavislé organy.
Podminky pro podavanit
a vyrizovani
stiznosti jsou pro

uzivatele bezpecné.

Podminky pro podavanit
a vyrizovani
stiznosti umoznuji

rychlé FeSeni.

Podminky pro podavanit
a vyrizovani
stiznosti umoziuji

odpovidajici fFeSeni.

Lhita pro vyrizeni je

primérena.

L. Furmanikova

Stiznosti uzivatel( sluzeb BONA,

0.p-s.

Samotny postup pro podavani a
vyrizovani stiznosti zarucuje
stiznosti v3sem

podporu prFi reSeni

strandm. Zada zam@stnance o
pozitivni postoj k podavani a
reSeni stiznosti uzivateld.
Na Z&dném stredisku neni umisténa
schranka davéry pro uzivatele.
Pokud si tedy uzivatel chce
stézovat, musi predat stiznost
Jiné osobé nebo vynalozit zvySené
usilt na jeji dorucCeni
poskytovateli.

V postupu jsou stanoveny lhity
spojené s vyrizovanim stiznosti
(viz nize). Postup reSeni
stiZznosti je stanoven tak, aby
stiznost byla FeSena v co

nej kratSim Casovém obdobi .

Postup pro podavani stiznosti
vyZaduje radné proSetreni
stiznosti a posouzeni o0sobou
zodpovédnou za FeSeni stiznosti.
Pokud je stiznost podnétem pro
zkvalitnéni sluzby, pak je
umoznéno na jejim zakladé provést
zmény v poskytované sluzbé.
Postup pro podavani a vyrizovani
stiznosti stanovuje tyto Ihity,
které umoznuji FeSeni stiznosti

v primérenych Ihltéach:

Oznameni uzivateli o prijeti
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Stiznosti jsou

vyFizovany pisemné.

Stiznosti jsou

evidovany.

Stiznosti jsou
zaznamenany tak, aby
odpovidaly tomu, co
Jji
i

mi chtél stézovatel
ci.

L. Furmanikova

stiznosti osobou odpovédnou za
vyfFizovani stiznosti (do 7 dn(),
oznameni skupiné uzivatell o
prijeti anonymni stiznosti (do 14
dn)), vyrozuméni o SetFeni a jeho
vysledcich nebo predbézna zprava o
stavu prosetrovani (do 30 dn),
vyrozuméni o Setreni a jeho
vysledcich v pripadé vyuziti
predbézné zpravy (do 60 dn(),
podani odvolani (do 15 dnl od
doruceni vysledku).

Pokud se jedna o stiznost
vyresSenou na misté, je tato
stiznost zaznamenana do zapisu o
pribéhu sluzby (hlaseni v databazi
nebo slozce uzivatele). Pokud se
jedna o stiznost reSenou dle
celého postupu pro vyrizovani
stiznosti je cely obsah zaznamenan
do formuldre pro podavani a
vyrizovani stiznosti.

Jsou evidovany pouze stiznosti
reSené celym postupem pro
vyrizovani stiznosti. Stiznosti
vyreSené na misté nejsou evidovany
a dale se s nimi nepracuje.

V pravidlech je uvedeno, ze
stézovatel mizZe stiznost napsat

s pomoci kteréhokoli zaméstnance
BONA, o.p.s. V kompletnich
pravidlech zavaznych pro
zaméstnance je uvedeno, Ze

stézovatele je nutno podporit pri
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Stézovatel m4d moznost
zvolit si nezavislého
zastupce.

V pripadé potreby ma
k dispozici
tlumocnika.

Pravidla pro podavani
a vyrizovani
stiznosti existuji

Vv pisemné podobé.
Pravidla pro podavani
a vyrizovani
stiznosti existuji ve
formé srozumitelné

uzivateldm.

Zarizeni ma vnitrni
pravidla pro

zj iStovani

spokoj enosti
uzivateld se
sluzbami, prostredim,
kde jsou sluzby

poskytovany ad.

L. Furmanikova
Stiznosti uzivatell sluzeb BONA,

0.p-s-

podani a sepsani zcela nezaujaté,
stiznost musi byt zaznamenana tak,
aby odpovidala tomu, co chteél

stézovatel rici (nhutno pouzit
vlastni vyjadreni stéZovatele bez
dalSich interpretaci, se souhlasem
stézovatele mozno doplnit
nezaujaté doplnujici informace).
Tento pozadavek v pravidlech neni

v pravidlech uveden.

Pokud by tato potreba vznikla,
BONA,
zajistit tlumoCnika.

0.p.s. by byla povinna
Takova
potFeba prozatim nevznikla.
Pravidla jsou k dispozici na
kazdém stredisku BONA,

terapeuta.

0.p.s.

v kancelari

Pravidla jsou k dispozici na
kazdém stredisku BONA,
Jsou ve formé,

0.p-S- na
dostupném misté.
kterd oslovuje primo uzZivatele a
snazi se je podporit v podavani
stiznosti.

BONA,
vnitirni pravidla pro zjistovani

0.p.sS. nema stanovena

spokojenosti uzivatell, ani
pravidelné nezjiStuje spokojenost
uzivatell s poskytovanymi
sluzbami.
Dotaznikové Setreni spokojenosti
uzivatell a jejich pribuznych se

sluzbami probéhlo naposledy v roce
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2004 .
Informace o sluzbé Vzhledem k tomu, Ze informace
zjisténé od uzivatell nejsou zjistovany, nemohou byt ani
sluzeb poskytovatel nijak dale vyuzivany.
Vyuziva pri pripravé

pland na zlepsSeni

sluzby.

Stiznosti na kvalitu V pravidlech pro podavani,

nebo zplsob vyFizovani a praci se stiznostmi
poskytovani sluzeb je uvedeno, Zze kazdy rok bude

jsou brany jako mozny zpracovana statistika stiznosti a

podnét pro rozvoj a jejich obsah a zejména postup

zlepSovani sluzby. reSeni budou prezentovany na
poradé BONA, o.p.s. cilem je
revize postupu a vysledkll. Tento
postup dosud nebyl uplatnén.

Tabulka 5 - Hodnoceni stiznostniho postupu BONA, o.p.s. dle

pozadavkl Standardl kvality socialnich sluzeb.

€* *

3.4.2 Analyza stiznosti reSenych BONA, o.p-.s.

Vv této Casti bude provedena zakladni analyza souboru
celkem 25 stiznosti uzivatell sociadlnich sluZzeb BONA,
0.p-s. podanych od ledna do listopadu 2007. Jiz pri
dohledavani zaznami z oficialné FeSenych stiznosti se
ukdzalo, Zze stiznosti uzivatell nejsou evidovany
v souladu s vnitFnimi pravidly BONA, o.p.s. Podle postupu
uvedeném ve vnitPnich pravidlech BONA, o.p.s. by kazda
stiZznost uzivatele méla byt evidovana. V oficialni
evidenci FeSeni stizZznosti jsou vSak zaneseny pouze 3
stiznosti. Ostatni analyzované stiznosti, kterych bylo za
rok 2007 dohledano celkem 22, byly nalezeny v databazich

jednotlivych stredisek. Tato evidence je vSak s vysokou
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pravdépodobnosti nekompletni a bude zkreslovat vysledky
vyzkumu. Neni totiZz mozné dohledat FeSené nebo nereSené
stiznosti, které pracovnici do databaze v roce 2007
nezapsalli.

Z celkového poCtu 25 stiznosti byla pouze jedna
podana anonymné. Ostatni stizZznosti byly podany
individualné. Zadna stiZznost nebyla podana kolektivné.

Stiznosti podle formy stiznosti

Jak jiz bylo uvedeno, z celkového poCtu 25 stiznosti
byly pouze t¥i stiZznosti podany v pisemné podobé (viz
tabulku 6).

|Stiznosti podle formy PocCet
stiznosti
Ustni stiznosti 22
IPisemné stiznosti 3
Celkem 25

Tabulka 6 - Stiznosti podle formy stiznosti

U stiznosti, které byly podany ustné pracovnikovi
sluzby, byl jejich obsah a postup FeSeni zapsan do
databaze uzivatell sluzby. VétSina z téchto Ustnich
stiznosti byla vyreSena na misté pracovnikem, ktery
stiznost prijal, nebo jeho nadrizenym, pokud se jednalo o
jeho kompetence. Ustni stiznosti byly FeSeny zejména
diskusi nebo objasnénim.

Takovy postup je v rozporu s vnitrnimi pravidly
BONA, o0.p.s. pro podavani, vyrizovani a praci se
stiznostmi na kvalitu nebo zplsob poskytovani sluzeb a se
Standardy kvality socialnich sluzeb. NejenZe o takovych
stiznostech a postupech jejich rFeSeni neni mozZzno vést
evidenci, a tak je dale vyuzit pro zlepSeni kvality
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sluzby, ale neni ani mozné zajisténi a ovéreni toho, Zze
postup byl bezpeCny a uc€inny.

Pisemné stiznosti byly vzdy FeSeny v souladu se
stiznostnim postupem. Dlvodem stiznosti byla
nespokojenost s jednanim a zplsobem komunikace terapeuta
(viz kapitolu 3.4.3), s hluénym chovanim jiného uzivatel

a nespokojenost s kvalitou stravy na chranéném bydlent.

Stiznosti podle dlvodu nespokojenosti uzivatell

Dlvodem nespokojenosti uzivatell sluzeb BONA, o.p.s
byl zejména provoz a zpUsob poskytovani sluzeb. Dale si
uzivatelé stézovali na personal nebo na jiné uZivatele

sluzeb. PocCty stiznosti jsou uvedeny v tabulce 7.

Stiznosti podle divodu Pocet
nespokoj enosti stiznosti 1
Stiznosti na jiného uzivatele 8
Stiznosti na personal 6
Stiznosti na provoz nebo zplsob 11

poskytovani sluzby
Jiné 0
Celkem 25

Tabulka 7 - Stiznosti podle dlvodu nespokojenosti .

Pokud se tyka stiznosti na provoz nebo zplsob
poskytovani sluzby, pak pravé zde se v prevazné vétsiné
pripadd jednalo o nespokojenost uzivatell spojenou se
skupinovym souzitim vice uzivatell v chranéném bydleni
nebo s disponibilitou klicového pracovnika (terapeuta).
Tyto stiznosti byly FeSeny vzdy pohovorem, objasnénim a
pripadnou menSi Upravou Vv provozu stredisek (Uprava
v rozpisech praci uzivatell, Uprava zplsobu dojednavani

jidelnicku, Uprava pracovni doby terapeuta atp.).
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Stiznosti na personal byly vzdy reSeny s nadrizenym
osoby, na kterou byla podana stiznost. V Sesti pripadech
se jednalo o nedorozuméni nebo nepochopeni pravidel nebo
pozadavk( socialni sluzby (terapeut odmita prebrat osobni
doklady uzivatele, terapeut vyzaduje po uzivateli plnéni
sluzeb v ramci chranéného skupinového bydleni ad.).

V jednom pripadé byla stiznost, vzhledem k tomu, Ze se
jednalo o stiznost pisemnou, rFeSena podle vnitrnich
pravidel BONA, o.p.s. (viz kapitolu 3.4.3).

Stiznosti na jiné uzivatele byly vzdy projednany
nejdrive se stézovatelem a teprve poté (vzdy se souhlasem
stézovatele) spoleCné stézovatelem, stézovanym a
terapeutem. StéZovani si na jiného uzivatele miZe byt jen
vyjimec¢né (napr. v pripadé, ze konflikt primo souvisi se
zplsobem poskytovani sluzby) posuzovano jako stiznost na
kvalitu nebo zplsob poskytovani sluzby. Postup FeSeni je
vétsSinou spisSe mediaci Vv reSeni sporu mezi dvéma
uzivateli, pripadné jakousi modelovou situaci pri
nacviku béznych zplsobl jednani (napr. pokud uzivatel
sluzby podpora samostatného bydleni fyzicky ohrozuje
Jjiného uzivatele sluzby mimo prostredi poskytovani
sluzby, mlze ohrozeny uzivatel postupovat stejnym
zplsobem jako kterykoli jiny obCan, napF. pozadat o pomoc
Policii CR).

Podobny vyzkum, jehoz cilem byla analyza stizZnosti
podanych na socialni sluzby ve Velké Britanii, realizoval
v roce 1995 K. Simons (2007). Zde maji socialni sluzby
povinnost uzivat srozumitelné a pristupné stiznostni
postupy jiz od roku 1991. Simons (2007) identifikoval
tyto okruhy (podobné i v pFirucce Learning From
Complaints. Social Services Complaints Procedure for
Adults.):

namitky k pridélovani sluzeb,
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nedostatek volby pro nékteré jedince nebo
skupiny,

e selhani ve vztahu mezi stézZovatelem a
profesionalem,
nedostatek podpory rodinam uzivatell sluzeb,

problémy s komunikaci.

V BONA, o.p.s. se dosud vibec neobjevily namitky
k pridélovani sluzeb nebo k nedostatku podpory rodinam
uzivatell. Lze vSak ocCekavat, Zze v souvislosti se zménami
v socialnich sluzbach se stiznosti i v téchto oblastech

zaCnou vyskytovat.

3.4.3 Pripadova studie

V této Casti bude podrobné popsan postup reSeni
pisemné stiznosti uzivatele sluzby socialni rehabilitace
na zplsob prace a komunikace vedouciho terapeuta dilny.
Cilem je rozpoznani slabych a silnych stranek
stiznostniho postupu BONA, o.p.s. na konkrétnim prikladu.

1/ Obdrzeni stiznosti

UZivatelka zaslala dopis (pozdrav z lazni) Kk rukéam
reditele BONA, o.p.s. Pozdéji uzivatelka uvedla, Zze tento
dopis nebyl zamySlen jako stiznost. Uvadim prepis obsahu
dopisu (autorka v ném uvadi celd jména aktérli, z dlvodu
zachovani anonymity jsem se rozhodla uvést jen

inicialy):

2. 2. 2007

Vazeny pane rediteli,

Nezlobte se, Ze Vam piSu pozdrav z lazni. Volala mi
klientka A. S., Ze terapeutka I. A. je na klienty zla.
Volala mi A. S., byla aplné mimo, Ze krachne dilna, Ze

maji Spatny vyrobky. Ale kdyz pry volala Vam, vy o nicem
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nevite. Ona ale vazné vyhrozuje. Ja A. veérim, protoze i
ke mné byla zla4. Nevérila mi, kdyz mé v préaci bylo
Spatné, bylo mi Spatné psychicky od uUzkosti. Neuklidni.
Napsala jsem Vam mejl, ale nereagoval jste. AZ mi skoncCi
pobyt v laznich, budu se bat nastoupit do prace. Budu se
moc bat. Abych neudélala néco zlého. Smrt z sebevrazdy.
Ja mam obavy velky. Jsem na dilné financné zavisla. Co

mame délat?
M. S.
Pobyt v laznich mi konCi 13. 3. 2007

Reditel BONA, o.p.s. vzhledem k obsahu vyhodnotil
sdéleni jako stiznost. V souladu s vnitFnimi pravidly
BONA, o0.p-sS. pro podavani, vyrizovani a praci se
stiznostmi tak reditel predal tento dopis vedouct
psychosocialni rehabilitace, ktera je primou nadrizenou
vedouci terapeutky dilny, na kterou si uzivatelka

stézovala.

2/ Plan postupu reSeni stiznosti

Vedouci psychosocialni rehabilitace jako osoba
odpovédna za reSeni stiznosti okamzité telefonicky
kontaktovala uzivatelku, aby si ovérila, zda se jednalo o
stiZznost a zjistila, zda m4 uzivatelka ma zajem
zalezitost reSit. Uzivatelka méla obavy, podarilo se ji
vSak motivovat. Vedouc! psychosocialni rehabilitace ji
ujistila, Ze stiznost ji nemlzZe ohrozit, zatimco
pracovnici mizZe pomoci v tom, aby na zakladé zpétné vazby
na sobé v uvedené oblasti (komunikace a pristup
k uzivatellm) mohla pracovat. Vedouci psychosocialni
rehabilitace si tedy s uzivatelkou domluvila schiizku
(mimo prostory dilny). Vedouci dilny zatim nebyla o

zalezitosti informovéana.

Schizka vedouci psychosocialni rehabilitace a
uzivatelky se uskuteCnila 16. 3. 2007. Vedouci
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psychosocialni rehabilitace ocenila odvahu uzZivatelky,
znovu si ujasnila obsah stiznosti a domluvila se s ni na
dalsim postupu FeSeni stiznosti. Uzivatelka se bala
reakce vedouci dilny, byl tedy zvolen nasledujici postup,
ktery mél zajistit jeji bezpecCi:

a) metodik a vedouci psychosocialni rehabilitace budou
na obvyklych schlizkach v dilné pozorovat, jak
vedouci dilny jedna s uzivateli,

b) v ramci provozu dilny a hovorl s uzivateli se
zeptaji na jejich spokojenost s jednanim a
komunikaci vedouci dilny,

©) bude uskutec¢néna schiizka vedouci psychosocialni
rehabilitace a vedouci dilny, kde bude vedouci dilny
informovana o stiznosti a vysledcich Setreni,

d) bude uskutec¢néna spolecna schilizka vedouci
psychosocialni rehabilitace, vedouci dilny a
uzivatelky. Na této schlizce budou na zakladé

vysledkl Set¥eni ucinéna opatreni.

3/ ProSetrovani obsahu stiznosti

Vv této fazi probéhly celkem &tyFi schizky vedouci
psychosocialni rehabilitace nebo metodika a vedouci dilny
primo na pracovisti. Cilem téchto schizek byly konzultace
provozu pracovisté a prace s uzivateli (tyto schizky
probthaji bézné na kazdém pracovisSti BONA, o0.p.s.). Béhem
téchto schlizek vedouci psychosocidlni rehabilitace i
metodik pohovorFili kratce i s ostatnimi uZivateli.
Ukdzalo se, Ze pracovnice skutecné jedna s uzivateli
zplsobem, ktery neni priméreny jejich schopnostem po
obsahové ani vyrazové strance (mluvi velice rychle Casto
neprimérené zvysSuje hlas, pouziva vyrazy, které nejsou
uzivatellm srozumitelné, odmitd opakovat informace, i
kdyz se jednd o slozité zalezitosti ad.).

Na zavér této faze byla sjednana schiizka vedouci
psychosocialni rehabilitace a vedouci dilny (6. 4. 2007).
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Na této schlizce ji bylo sdéleno, Zze uzivatelka sluzby na
ni podala stiznost z divodu nespokojenosti s jejim
chovanim a zpUsobem komunikace. Vedouc! dilny byla
prekvapena, uznala vSak, Ze je z préace ponékud vycCerpana,
a tak se ji obCas stava, Ze reaguje neprimérené. Spornou
oblasti bylo zvySovani hlasu, vedouc! dilny trpi
nedoslychavosti, a tak si tuto skuteCnost neuvédomuje.
Vedouci psychosocialni rehabilitace a vedouci dilny se
poté zamySlely nad tim, jak v zalezitosti postupovat.
Shodly se na spolecné schizce s uzivatelkou, na omluvé a

objasnéni situace uzivatellm.

4/  Vyrozuméni stézovatele, napravna opatreni

Spolecnd schiizka vedouci psychosocialni
rehabilitace, vedouci dilny a uzivatelky se konala 12. 4.
2007.

Byla dohodnuta opatfFeni uvedena v tabulce 8.

Opatreni JKdo opatreni
Inavrhnul
Vedouci dilny se na spoleCné poradé Vedouci dilny

uzivatell a pracovnikd dilny uzivatellm

omluvi, vysvétli jim dlvody svého

chovani.
Vedouci dilny spoleCné s druhym Vedouci dilny
terapeutem dilny a s uzivateli vypracuji a uzivatelka

do jednoho mésice pravidla pro prehlednou
komunikaci .
Pokud bude uzivatelka nadale nespokojena, Vedouci dilny

pokusi se to vedouci dilny ihned sdélit.
Tabulka 8 . Opat¥Feni pro FeSeni stiznosti.

UZivatelka byla o napravnych opatfFenich vyrozuména i
v pisemné podobé (k 16. 4. 2007). Dopis obsahoval shrnuti
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vysledkll ze spolecné schlizky a pouceni o mozZnosti

odvolant.
Uzivatelka se neodvolala.

5 0 7 mésicl pozdéji...

S uzivatelkou jsem provedla kratky rozhovor
v listopadu 2007. Uzivatelka si na celou zalezitost
vzpominala jen matné. Po pripomenuti ocenila zejména
otevrenost vedouci dilny a vyjasnéni pravidel komunikace
v dilné, kterd byla dobrFe zavedena a uzivaji se dosud.

3.4.4 Ohniskové skupiny

Ohniskova skupina Al - pracovnici BONA, o.p.s. Vv primeé
péci
Celkem 11 pracovnikil @ ze sluzby podpora samostatného
bydleni, 4 ze sluzby socialni rehabilitace, 4 ze sluzby
chranéné bydleni).
Téma: Vyznam stiznosti v socialnich sluzbach
Vysledky:
Co znamena stiznost, co si pod tim predstavujete?
= Nespokojenost se sluzbou, zplsob poskytovani
neodpovida predstavam klienta {,,Je to vyjadreni
nespokojenosti klienta, néjaka vyhrada k tomu,
jak je mu sluzba poskytovana, co déla terapeut,
nebo jak je to prosté nastaveny.').
Zpétn4 vazba, reflexe, informace o sluzbé, o tom,
jak ji uzivatel vnima (,,Nastaveni zrcadla moji
prace, jak nékdo vnimad to, co délam™, ,,Zpétné
vyhodnoceni a uvédoméni si rlznych postoji, které
mizu po zralé Uvaze vylepsSit.").
Vyjadreni se k okolnostem, které ovliviuji
organizaci (,,MoZznost uZzZivatele vyjadrit se
k okolnostem, které negativné ovliviuji sluzbu,
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jako treba konflikty osob, které se podileji na
chodu organizace... nebo k systémovym chybam..."") .
Nastroj zvySovani kvality {,Vyjadreni, které nam
pomlize néco zménit, jako t¥eba v provozu nebo

v nékterych pravidlech, nastavit je trochu
Jinak."™).

Vyjadreni partnerstvi v socialni sluzbé.
Vyjad¥eni toho, Zze uzivatel ma ddvéru a mlze si
dovolit Zzadat napravu {,,Stiznost taky mize
znamenat, ze si klient mizZze dovolit Fict néco, co
ho mize posSkodit, Ze vi, Ze se budeme snazit to
zménit. ') .

MGze byt kvalitni sluzba realizovana tak, aby si
uzivatelé neméli na co stézovat?
Neni mozné realizovat sluzbu, v které neni na co
si stézovat. Vzdy jsou moznosti k napraveé.
{..Sluzba bez stiznosti je nevérohodna, spis to
vypada, Ze se klienti boji, proto nemluvi.™)

e Podle SQSS staci postup (,Dilezity je, Ze si
klienti maji jak stézovat, je to tak i ve
Standardech. Zkoum& se, jestli mame postup a
Jaky....)

Nemize, ale je nutnd snaha (,Terapeuti by se méli
snazit o to, aby sluzba byla co nejlepsSi, aby si
uzivatelé neméli na co stézovat.') .

Na co by si nyni podle vas mohli stéZovat, ale nestézuji?
. Na lepSi persondlni obsazeni . Klienti védi, Ze
se zavazujeme k intenzivnéjsSi spolupréaci, nez
Jsme schopni poskytnout. Terapeut ani asistenti
na né nakonec nemaji tolik Casu. UrCité nemaji
kvalitni podporu™ ,,...taky moZzna na to, Ze dost
Casu travime mimo kvali poradam, supervizim a

tak, takZze je to zase Cas, ktery jim nemlzeme
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vénovat"” ,,Nebo na to, Ze se Casto strida
personal. Vedeni by asi mélo vytvaret néjaky
podminky, Ze tu lidi budou déle zlstavat, pro ty
klienty je to tézky"™).

e Sluzba neni poskytovana dle individuadlnich potreb
klienta {,,Spoluprace s terapeutem se musi
prizplsobit kvili nedostateCnym prostoram, treba
ze si nemizou UpIné urcovat cGas ani frekvenci
schlizek, i kdyz to maji vlastné ve smlouvé.™).

e Prostory, zazemi (,Klienti by si mohli stéZovat
na maly prostory, Z2e nemaji tolik soukromi, ale
zase oni to tak asi nevnimaji, kdyZz treba prijdou
z léCebny, kde jsou po dvaceti..." ,,...tsky na to, Ze
prostory jsou nevhodny v tom smyslu, Ze nemaji
pri schlzkach soukromi, nebo Zze mame schizky
v kuchyrice..." ,,Neni dostatek nastrojl na praci,
takze klienti musi dlouho Cekat, nez se
vystridaji a mezitim nemaji co délat, nudi se.').
Nedostatecné hygienické zazemi (,,.-.ale to zase
souvisi s tou minulosti , Ze prosté jim pripada
jeden zachod na dvacet lidi normalni, navic
nemaji tu normu, jako Ze je pak pomérné rychle
VvV nechutném staw...") .

Disledky konflikt( BONA, o.p.s. s dalSimi
subjekty (,---hlammé s Nadaci. Myslim, Ze ta
spoluprace, ktera nas Stve, ale néjak s tim
pracujeme, musi byt pro né hrozné zatézova,
hlavné kdyz maji problémy s tim odlisenim, kdyz

si mysli, Ze jsme jedna organizace.").

Pro¢ si uzivatelé nestézuji? Co na tom pro né mizZze byt
obtizného?
Pojem stiznosti (,Nastrojl zpétné vazby je obecné
malo, ale ty stiZnosti, to je trochu divny slovo.
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Zni to docela hodné negativné, ale asi je to
prezitek z minulosti™.).

Formulace stiznosti, potize s vyjadrovanim

Obavy z pribéhu {,,Tfeba si nestéZuje, protoze
vim, Ze prijde nékdo z vedeni, bude to FeSit,
vyptavat se, on to bude muset obhajovat a
vysvétlovat a to pro néj mizZze byt stresujici’).
Obavy z nasledkl {,Nechce si stézovat, na nékoho,
kdo o ném mize néjak rozhodovat, ti¥eba mu ukoncit
pobyt na bydleni™) .

e Nechce druhého (pracovnika nebo uzivatele) urazit
{,,Tfreba nechce nékoho urazit, vi napriklad, Zze
terapeut mu v néCem pomohl, tak ma pocit, Ze by
néjakou véc nemusel rozmazavat a prosté to
skousne. Nevi, Ze by to tomu terapeutovi mohlo
pomoct.” ,,Ale tohle mize byt i VviCi ostatnim
uzivatelim, neni UpIné zvykem Fikat si ty
negativni véci mezi sebou, navic je Fikat nékomu
jinému. Skoro jako bonzovat...') .

Nedlvéra v napravu véci {,Uzivatel nema dobré
zkuSenosti se stézovanim nebo prosté nevéri tomu,
Ze se tim nékdo bude vlbec zabyvat nebo dokonce
néco vyresSi nebo pouzije.'™).

e Postup neni zaveden, neni s nim zkuSenost, neni
obvyklé stézovat si.

Postup je nesrozumitelny {,,Ten postup mize byt
moc slozity, s mnoha variantami nebo kroky, ktery
je potreba podniknout'™).

e Obavy z ,,loajality"” mezi kolegy v pripadé
persondlni stiznosti {, MizZzou mit obavy, Zze
terapeuti se budou kryt a podporovat navzajem',
.MlZou se bat, ze terapeut s tim, kdo to bude

reSit bodu néjak spolceny, Ze reSitel bude néjak

zaujaty. ') .
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Spatna zkudenost v minulosti.

K ¢emu dal mize stézovani slouzit? Co mize podpofFit?

. Rozvoj schopnosti formulovat (,Mlzou se s néjakou
podporou naucit vyjadrovat tak, aby tomu druhy
rozumél.", ,,...nebo se néjak dohodnout s druhym,
ovérovat si, jestli tomu rozumi'™).

Rozvoj schopnosti Fict svij nazor (,Mizou se
naucit rict, co jim vadi.").

Zapojeni uzivatele pri hledani konstruktivniho
reSeni v konkrétni situaci (. Klient se mize
naucit, Z2Ze vSechno nebude po jeho. Kdyz poda
stiznost, neznamena to, Ze budeme délat, co chce
nebo jak to chce. Mize se teda naucCit vyjednavat,
obhajovat svlij nadzor a pak taky pFistoupit na
néjaky kompromis.'™).

e Moznost spolecného nadhledu na problém (. Klient se
miZze naucit, Ze na jednu udalost nebo véc se
mdZou lidi koukat rGzn&. Ze maji r0zny nazory,
nemusi se shodnout, oba ty nazory jsou
dilezity. ")

e Vyjasnéni, lepSi porozuméni poskytované sluzbé
(,.Nékdy mize byt vysledkem jenom to, Ze ten
klient lip pochopi tu sluzbu, jeji pravidla.
Treba jako kdyby si stézoval na néco, co je
v pravidlech a on tomu Uplné nerozumi, a tak si
na to stéZuje. A pak pri tom FeSeni by se to
vyjasnilo. ")

Ohniskova skupina A2 — pracovnici BONA, o.p.s. Vv primeé
peci

Celkem 9 pracovnikl @ ze sluzby podpora samostatného
bydleni, 3 ze sluzby socialni rehabilitace, 3 ze sluzby
chranéné bydleni).
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Téma:

Co mlze ovliviovat pracovnika pFi praci se

stiznostmi?

Vysledky:

Obavy z postihu (,Pracovnik nepodporuje podavanit
stiznosti, protoZze se boji toho, Ze jeho
nadFizeny z toho vyvodi néjaky disledky",
,.Vlastné se ukdze, Ze ten pracovnik nedéla tu
praci dobfFe, néjak ty klienty poSkozuje... Takze
teoreticky by pak mohlo nasledovat néjaky
postih. ") .

Obavy o image, dobré jméno [,,Tady v tom pripadé
je o mySleny jako vzhledem k ostatnim
pracovnik(m, ke koleglm... Sice z toho neni postih,
ale jen ostuda nebo napéti, Ze ostatni vi, Ze
praci nedélam dobre, Zze si na mé klienti
stézuji ') .

ZlehCovani (., Pracovnikovi se mlize zdat, ze
pripominky klientl nejsou vazné.", ,Mize jim taky
pripadat, Ze si klienti stéZujou porad, nebo mit
pocit, Zze situaci uz vyresil.").

NedostateCna prace s uzivateli, nezplnomocnuje
je, neinformuje je o moznosti si stéZovat.
Kolegialita, loajalita vic¢i kolegim (,Nékdy si
klienti stéZzuji na terapeuta, ale nereSim to, i
kdyz vim, Ze nékdy maji pravdu. Ale nerikam jim
to. ".. ,,Nejsme na to zvykli a asi se i1 bojime, Ze
pak bude v tymu dusno. Ale asi by se to pak dalo
vzit na supervizi.')

Rigidita mySleni pracovnika (,,Pokud se uzivatel
nedrzi postupu pro podavani stiznosti nebo toho,
jak si ho pracovnik interpretuje, pracovnik se
stiznosti nezabyva.').

Vstricnost a podpora pracovnikovi ze strany

poskytovatele pri FeSeni stiznosti (,,Kdyz klienti
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na pracovnika podaji stiznost, mlzZe to byt pro
ného taky tézké, treba si ty chyby neuvédomuje
nebo je presvédCen o tom, zZe situaci reSi
spravné. Takze by asi mélo byt jasny, k Cemu
stiznost slouzi a méla by se FeSit dlstojné a
tak, aby pracovnika neohrozila... Teda do urcitych
mezi...') .

Ohniskova skupina A3 - pracovnici BONA, o.p.s. Vv primé
péci

Celkem 10 pracovnikll (@ ze sluzby podpora samostatného
bydleni, 4 ze sluzby socialni rehabilitace, 3 ze sluzby
chranéné bydleni).

Téma: DalSi vyuziti stiznosti

Vysledky:

. Préace s nejCastéjsSimi neoficialnimi stiznostmi
(,.Na pracovnich skupinach by se mohly probrat
nejcastéjsi neoficialni stiznosti. Rekli bysme
si, na co si klienti nejvic stézuji.").

Uprava vnitinich pravidel.

. ZaSkolovani, Skoleni pracovnikl (,Kdyby se
opakovali stiznosti na néjakou konkrétni véc, tak
bysme mohli terapeuty uz pri zaskolovani
upozornit, Zze je treba néco vic vysvétlovat, Ze
tomu klienti nerozuméji, a tak predchazet
stiznostem.", ,,Taky by si na tom terapeut mohl
uvédomit, co mu déla problém a zamérFit se na to
na supervizi... nebo se domluvit na néjakym
Skolent."™).

e Tématické skupiny s uzivateli o pravidlech
sluzby, mozZnostech spoluprace s terapeutickym
tymem ad. (,Vysvétlovanim by se mohlo prFedchazet

zbyteCnym stiZznostem na provoz, spolupraci. Oni
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si nékdy stézujou furt na to samy, Ze na to
nerozuméj.'™).

= Prezentace nebo upozornéni uzivatell na postup
reSeni stiznosti jako priklad dobré praxe
GKlienty bysme mohli podporit v podavani
stiznosti, Ze bysme jim na néjakym spoleCnym
setkani, nebo treba na komunité, rekli, jak se
néco resSilo a co z toho bylo. Aby vidéli, ze to
chceme. ")

Probirani kasuistik na poradach, pracovnich
skupinéach.

. VyuzZiti postupu FeSeni pro inspiraci v jiném,
obdobném pripadé (,,Ten, kdo by reSil stizZnost, by
se mohl poucCit z toho, jak se to reSilo minule.
Uz by lip vedél, jak postupovat. ™).

Ohniskova skupina B - uzivatelé sluzeb BONA, o.p-s.

Celkem 9 osob.

Téma: Co mize ovliviovat uzivatele prFi podavani

stiznosti?

Vysledky:
Obavy z postihu (,,Treba potrebuje to bydlent,
nema kam jit a nechce do Bohnic.", ,,Boji se, Ze
by na néj terapeut byl zly a mohl ho vyhodit. ') .
Nedostatek informaci (,NNevi, Z2e by si mohl
stézovat.", ,Nevi, jak by se to rFeSilo") .
Nechce ublizit druhym uzivatellm (,Nechce si
stézovat na druhy klienty, kdyZz jsou to treba
jeho kamosi.", ,,Taky kdyz treba od nich mlze
nékdy néco potrebovat, treba si davaji
cigarety..."").
Predchozi negativni zkuSenosti .

e Vztah k terapeutovi (Mam dobry vztah

s terapeutem a zname se dlouho...", ,Klient ani
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nemusi veédét, Ze terapeut déld néco Spatné nebo
se boji, Zze by mu tim kritizovanim uskodil... nebo

ho ztrapnil pred ostatnima klientama.™).

Ohniskova skupina C - byvali uzivatelé sluzby chranéné

bydleni

Celkem 8 osob.

Téma: Co mlze ovlivinovat uzivatele pri podavani

stiznosti?

Vysledky:
Nedostatek informaci (,,Kdyz nevédi, Ze si mizZou
stézovat."”, ,,...kyZ neznaji ty postupy'™) .
Ztrata anonymity (,...pred ostatnima klientama,
kdyz si na né stézujou.'™).

e Obavy z postihu (,Boji se, Zze kdyz néco Feknou,
bude z toho problém a bude se to reSit. ') .

e Neporozuméni postupu podani stiznosti.

Klient sam nedodrzuje pravidla, takZze ma obavy

Z prozrazeni.

Nechce ublizit jinym uzivatelim (,Nechce si tieba
stéZzovat na jiného klienta, protoZze ten je taky
nemocny, ale to my jsme taky, takZe mame treba
pravo na to mit klid.. Treba ja jsem nemohla

VvV noci spat, protoze K. porad mluvila, ale
nechtéla jsem to rikat, protozZze je nemocnha.'f).
Nechce trhat partu, chrani ostatni.

e Predchozi negativni zkuSenosti (,.--kiyZz si Clovék
stézuje v léCebné, tak hned to je priznak. Tady
by to asi tak nebrali, ale Clovék to m& v sobé
jako zkuSenost, kterou méa.").

Nizké sebevédomi (,\Maji nizké sebevédomi na to,
aby Sli proti terapeutovi, boji se ho, Ze to

nezvladnou.") .
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e Chybi komunikacni dovednosti (,Neumi to Fict, tak
jak by chtél, neumi to vysvétlit tomu
terapeutovi.") .

e Nedostatek informaci o idedlnim fungovani sluzby
(.Neumi si predstavit, na co by si stézoval, je
rad, zZe vibec bydli. Ale pravé ze se mu to i
v tom Spatnym proti l1éCebné zda dobry, ma nizky
prah citlivosti.... Neprijde mu, Zze by si na néco
mél st&ovat... Nic lepStho nezna™) .

Obecné podminky (,Lidi si nestézuji nikde, i kdyz
se jJim déje néco Spatného nebo kdyz si treba
koupi Spatny jidlo™) .

Neni povédomi o vyznamu stiznosti (. Klient si
neuvédomuje, Ze to mlzZe terapeutlm nebo sluzbé

pomoct.") .

3.5 EVALUACE

3.5.1 Prekdzky pro podavani stizZznosti na

strané uzivatele

Prekazky a obavy pri podavani stiznosti byly
vymezeny Vv kapitole 3.4.4 uzivateli sluzeb BONA, o.p.s. a
byvalymi uzivateli sluzeb BONA, o.p.s. jako odpovédi na
otazku ,,Co mize ovliviiovat uzivatele pri podavanit
stiznosti?" a pracovniky BONA, o.p.s. v primé péci v
odpovédich na otazky ,,Pro€¢ si uzivatelé nestézuji? Co na
tom pro né mize byt obtizného?'. Podobnym zplsobem
postupoval v jJiZz citovaném vyzkumu K. Simons (2007),
ktery uskutecCnil devét skupinovych diskusi, v nichz byli
uCastniky vzdy i1 uzivatelé sluzeb a jejich rodinnt
prislusnici. V réamci téchto skupin osoby definovaly své
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postoje ke stiznostem a bariéry,

jejich podavani.

které mohou branit

Srovnani odpovédi cilovych skupin tohoto vyzkumu a

vysledkl vyzkumu K. Simonse (2007) je uvedeno v tabulce
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Postup neni zaveden, X
neni obvyklé si
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Postup je X
nesrozumitelny.
Potize s formulaci X
stizZznosti, potize
s vyjadrovanim.
Obavy z pribéhu. X
Obavy z néasledkd, X X
postihu.
Nechce urazit terapeuta X
kritikou.
Nechce urazit uzivatele X X
kritikou, nechce ublizit
druhym, chrani je.
NedOvéra v napravu véci . X
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11.

13.
14.
15.

16.

17.

18.

19.
20.

21.

22.

Nedostatek informaci o X

podminkach a pribéhu.

Predchozi negativni X
zkuSenost.

Vztah k pracovnikovi. X
Ztrata anonymity.

Obavy z prozrazent,

pokud jsou porusSovana
pravidla na obou
stranach (uzivatel i
poskytovatel/pracovnik).
Nizké sebevédomi.
Nedostatek informaci o
idealnim fungovani
sluzby.

Neni povédomi O vyznamu
stiznosti.

Obecné podminky.
Zaméreni na nasledky
stézovani, obavy z toho,
Zze nebudou moci do
pribéhu FeSeni stiznosti
zasahnout nebo ovlivnit
vysledky FeSeni
stiZznosti.

Ambivalentni postoj
organld FeSicich
stizZznosti, VvC. jejich
malé angaZovanosti

Vv reSeni stiznosti.
Kritika se tyka néjakého
konkrétniho aspektu
Jjinak dobré sluzby.
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Tabulka 9 - Prekazky pri podavani stiznosti definované pracovniky

v pFimé péci, uzivatell sluzeb a byvalych uzivatell sluzeb.

Uvedené prekazky pro podavani stiznosti lze
roztridit do péti zakladnich skupin:

1. Negativni konotace pojmu ,,stiZnost'.

2. Vyhrady ke stizZznostnimu postupu a okolnostem:
postup je nesrozumitelny; neni dostatek informaci
o podminkach a prlbéhu; postup neni zaveden, neni
obvyklé si stéZzovat; neni povédomi 0O vyznamu
stiznosti; obavy z pridbéhu, z nasledkd,

z postihu; nedivéra v napravu véci; strach z
loajality mezi kolegy, pokud se jednd o stiznost
na personal.

3. Obtize na strané uzivatele: potize s formulaci
stizZznosti; potiZe s vyjadrovanim; nizké
sebevédomi; predchozi negativni zkuSenost;
nedostatek informaci umoznujicich srovnani sluzby
(resp. informace o tom, jaka jsou prava uzivatel(l
obecné a vzhledem ke sluzbé a jak je realizovat).

4. Vztahy uzZivatele s druhymi: uzZivatel nechce
urazit pracovnika nebo jiného uzivatele kritikou;
nechce ublizit druhym, chrani je; ztrata
anonymniho postaveni ve skupiné.

5. Ochrana vlastni osoby: obavy z prozrazeni, pokud
Jjsou poruSovana pravidla na obou stranach

(uzivatel 1 poskytovatel/pracovnik).

3.5.2 Prekazky na strané pracovnika

Pracovnici definovali pojem a obsah stiznosti
pomérné pozitivné jako vyjadreni uzivatele o
nespokojenosti se sluzbou, formu zpétné vazby, informaci

o tom, jak uzivatel vnima sluzbu a nastroj zvySovani
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kvality \viz kapitola 3.4.4). Shodli se také na tom, Zze

proces stézovani mize podpoFit rozvoj mnoha schopnosti a

dovednosti uzivatele, které jsou vyuzitelné i v jinych
oblastech Zzivota. MiZe se jednat o rozvoj schopnosti
rozhodovat se, formulovat své mySlenky nebo Fici svij

nazor. V procesu reSeni stiznosti mizZe byt pro uzivatele

sluzby uzitecné zapojeni pri hledani konstruktivniho
reSeni v konkrétni situaci, moznost spolec¢ného nahledu

uzivatele, FeSitele stiznosti, pripadné dalSich osob na

problém nebo napriklad vyjasnéni a lepSi porozuméni
uzivatele poskytované sluzbé& nebo principlm socialnich
sluzeb obecné.

Pokud se tykd dalsi prace a vyuziti stiznosti,
pracovnici nastinili tyto moznosti:

. reSenim stiznosti mize dojit k identifikaci
slabych mist stiznostniho procesu, které mize
vést Kk Upravé vnitrnich pravidel pro podavani,
vyrizovani a praci se stiznostmi,
pokud by se objevilo vice stiznosti z d(vodu

neporozuméni vnitfnim pravidlim BONA, o.p.s.,

mohly by se konat tématické skupiny s uzivateli o

pravidlech sluzby, mozZnostech spolupréace
s terapeutickym tymem ad.,
reSené stiznosti by se mohly prezentovat
uzivatelim jako prFiklad dobré praxe,

e revize postupl a FeSeni stiznosti na poradach,
pracovnich skupinach,
vyuziti postupu FeSeni pro inspiraci v jiném,

obdobném pFipadé.

I pres vSechna uvedend pozitiva stézovani a

stiznostniho procesu pracovnici BONA, o.p.s. definovali

také radu prekazek, které brani nebo kterymi mohou oni

sami branit podavani a reSeni stiznosti na kvalitu a
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zplUsob poskytovani sluzby. Pracovnici definovali tyto tFi
zékladni problematické oblasti (viz kapitolu 3.4.4):

1. ve vztahu k nadrizenému nebo poskytovateli: obavy
z postihu, pokud nadfFizeny zjisti, Zze uzZivatel je
nespokojen; nedostateCnd podpora pracovnikovi ze
strany poskytovatele;

2. ve vztahu k uzivatelim sluzby: nedostatecna
citlivost k problému, nespokojenosti uzivatel(;
rigidita pracovnika v0Ci stiznostnim postuplm
uzivatell; nedostatec¢nd prace s uzivateli,
nezplnomocniuje je, neinformuje je o moznosti si
stézovat;

3. ve vztahu k sobé samému: obavy o ,,dobré jméno",
povést pracovnika pred kolegy; kolegialita,
loajalita vici koleglm.

Uvedené prekazky brani tomu, aby pracovnici byli
vice schopni podporit podavani stiznosti uzivateli
sluzeb. Pokud totiz porovname verbalni sdéleni pracovnikd
o stiznostech, zejména jejich vyznamu, kterd podali
v ramci ohniskovych skupin, a analyzu skuteCné reSenych
stiznosti, musime nutné dojit k zavéru, Ze verbalni a
konativni aktivity pracovnikl nejsou v souladu. Lze
predpokladat, Zze pracovnici znaji obsah Standardd kvality
socialnich sluzeb, znaji obsah vnitfnich pravidel BONA,
0.p.-S. pro podavani, vyrizovani a dalSi praci se
stiznostmi, ale nejsou ztotoznéni se samotnym smyslem.

3.5.3 Slabé a silné stranky metodiky

Vnitrni pravidla BONA, o.p.s. pro podavani,
vyrizovani a praci se stiznostmi samy o sobé prevazné
spliuji pozadavky Standardld kvality socialnich sluzeb .
(viz tabulku 5 v kapitole 3.4.1). Nedostatky se objevili

e
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pouze v souvislosti s pozadavkem na zajisténi bezpecnosti
uzivatele - na zadném stredisku neni umisténa schranka
divéry, a tak neni zajiSténa moznost bezpecné si stézovat
na sluzbu uzivatellm, kteFi nemaji dlvéru k personalu
nebo by je odeslani stiznosti poskytovateli stalo zvySené
usili. V pravidlech také neni konkrétné stanoven postup
pro dalSi vyuziti stizZznosti tak, aby mohly byt stiZnosti
vyuzity k dalSim opatFenim nebo K revizi vnitrnich
pravidel pro vyrizovani a praci se stiznostmi na kvalitu
a zplsob poskytovani sluzeb. Tento postup by mél byt
uplatnén az v lednu 2008.

V kapitole 3.4.3, ktera obsahuje analyzu konkrétni
reSené stiznosti, se pak ukazalo, Ze postup rFeSeni
stiznosti je ucCinny. Navic analyza ukazala, Ze je zpétné
mozno dolozit postup rFeSeni a ovérit, Ze osoba odpovédna
za reSeni stiznosti postupovala spravné a v souladu
s vnitinimi pravidly.

I pres uvedené pozitivni skuteCnosti analyza vSech
stiznosti podanych v BONA, o.p.s. od ledna do listopadu
2007 (viz kapitolu 3.4.2) ukézala, Ze postup sa&m o sobé
nemize podpoFrit podavani stiznosti na kvalitu a zplsob
poskytovani sluzeb. Velmi malé mnoZstvi podanych
stiznosti pravdépodobné svédci o tom, Ze uzivatelé ani

pracovnici prozatim stiZznostni postup neprijali.

3.6 NAMETY PRO ZVYSENI EFEKTIVITY PODAVANI,
VYRIZOVANT A PRACE SE STIZNOSTMI V BONA, O.P.S.

Cilem prace je navrhnout postupy a metody pro
zvySeni efektivity postupl pro podavani, vyrizovani a
praci se stiznostmi v BONA, o.p.s. Vv navaznosti na
zvySovani kvality poskytovanych sluzeb. V predchozich
kapitolach byl popsan vztah cilovych skupin prace, tj.
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uzivatell a pracovnikl socialnich sluzeb BONA, o.p.s.,

k problematice stiznosti a byly identifikovany slabé
stranky ve stizZznostnim procesu. Na tomto zakladé budou

v této kapitole podany konkrétni navrhy na podporu zmény
vnimani problematiky stizZnosti na strané zaméstnanc(l
BONA, o.p.s. a uzivatell sluzeb a na zmény ve vnitinich

pravidlech BONA, o.p-.s.

3.6.1 Podnéty pro podporu zmény vnimani problematiky

stiznosti na strané uzivatell sluzeb

UZivatelé a byvali uzivatelé sluzeb BONA, o.p.s.
vymezil

I rFadu prekdzek a obav (viz kapitolu 3.5.1), které
zamezuji podavani stiznosti na kvalitu a zpUsob
poskytovani sluzeb. Tato Cast tedy bude zamérena na
postupy, které by mohly vést k vétSimu vyuziti
stiznostnich mechanismi k FeSeni nespokojenosti uzivatel(
sluzeb, a potazmo 1 ke zvySeni kvality poskytovanych

sluzeb.

1. Zménit negativni konotaci pojmu ,,stiznost' neni
v aktualnich silach poskytovatell socialnich sluzeb.
Tento pojem vSak lze postavit do ponékud
priznivéjsSich souvislosti, které odkazuji na zpétnou
vazbu organizaci - a to v pozitivnim i negativnim
slova smyslu. Ve Velké Britanii socialni sluzby nékdy
pouzivaji obrat ,,Comments, Complaints and
Compliments', tj. komentare, stiZnosti a pochvaly,
ktery plUsobi méné formalné a umoznuje jakékoli
vyjadreni uzivatele ke sluzbé. Podobny obrat, napr.
v podobé ,,Podnéty, pochvaly a stiznosti', vSak ve své
podstaté mize obsahovat i ponékud jiny nahled na
prijimani zpétné vazby organizaci. Stiznosti pak jsou
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pouze jednou z mnoha rlznych mozZznosti mezi oficialné

prijimanymi zplsoby zpétné vazby.

Pracovnici BONA, o.p.s. by méli prdbézné usilovat o
zvySovani informovanosti uzivatell o podminkach a
pribéhu stiznostniho postupu. Na vhodném viditelném
misté by mél byt vyvéSen postup pro podavani a
vyrizovani stiznosti. Bylo by vhodné verzi vnitrnich
pravidel pro podavani a vyrizovani stiznosti na
kvalitu a zplsob poskytovani sluzeb pro uzivatele
(viz Prilohu 2) konzultovat primo s uZivateli. Lze
oCekavat, Ze vyhrady by byly k obsahové stréance i
formalni dpravé dokumentu. Vzhledem ke znacnym
rozdildm mezi uzivateli vSak nelze predpokladat, Ze
by byla nalezena verze, ktera by vyhovovala v3em
(nékteri uzivatelé se jiz provedenim pravidel ve
verzi ,pro uzivatele" citili ponizeni, jini méli
obtize s porozuménim zakladnim informacim).
OsvédCilo se informovat uzivatele o mozZnosti podani
stiznosti neformalnim zplsobem v klidné atmosfére

Vv ramci jiné aktivity (napr. prace v dilné nebo
vareni na chranéném bydleni) a doplnit informaci
vhodnym prikladem o vyreSené stiznosti.

Je ovSem dllezité si uvédomit, Ze uzivatel nezacal
vyuzivat socialni sluzbu, aby se nauCil stiznostni
postup. Cilem informovani uzivatele je, aby byl
seznamen s tim, Ze je mu k dispozici bezpecny
stiznosti postup, v ramci kterého se poskytovatel
bude zabyvat divody jeho nespokojenosti.

DalSi moznosti, jak podporit sdélovani nespokojenosti
uzivatell se sluzbou je zvySovani jejich povédomi o
vyznamu stiznosti pro socialni sluzbu. Néktert
uzivatelé mohou ocenit, Ze podanim stiznosti

napomohou zvySeni kvality sluzby. 1 v tomto pripadé
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je vhodné informaci o vyznamu stiznosti doplnit

prikladem.

4. Pracovnici BONA, o.p.s. by méli uZivatelim poskytovat
informace o tom, jaka jsou jejich prava obecné i
vzhledem ke sluzbé a podporovat je ve formulaci
vlastnich nazorld a postoji. Osvédcilo se poradani

diskusnich skupin uzivatell na témata.

3.6.2 Stiznost jako Zzivotni zkuSenost uzivatele a

situace ucenit

Uzivatelé a byvali uzivatelé sluzeb BONA, o.p.s.
formulovali jako jedny z prekazek pro podavani stiznosti
problémy, které by se dali oznacCit velice Siroce jako
komunikaént (viz kapitolu 3.5.1). Je pravdépodobné, Zze
uzivatelé socialnich sluzeb v této oblasti nemaji obtize
pouze Vv souvislosti s podanim stiznosti na sluzbu, ale
obecné. Proto je dllezité si uvédomit, Ze situace podani
stiznosti a spoluprace na jejim FeSeni mize byt pro
uzivatele velmi prinosnou Zivotni zkuSenosti.

Pokud je situace podani a reSeni stiznosti zkuSenosti
vyrovnani se s novymi podminkami, okolnostmi a problémy
(v niz by uzivatel mél byt pracovniky podporen v jejimu
porozuméni), pak je takova situace situaci ucCeni
(Fontana, 1997). Na strané uzivatele mlze dojit
v disledku zkuSenosti ke zménam, i kdyz treba jen
v potencialu uzivatele, nikoli v pozorovatelném chovani.
ZkuSenost uzivatele s dobre vyreSenou stiznosti nebo
dob¥e zvladnutym stiznostnim procesem mize mit vliv i na
zménu postoje v oblasti problematiky stiznosti.

\ procesu podani a vyrizovani stiznosti, tj. hledant
konstruktivniho FeSeni v konkrétni situaci, mize dojit
k rozvoji predevsdim v téchto oblastech:
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e Uzivatel mlze rozvijet své komunikacni dovednosti
na urovni formulace svych nazorli, objasnovant,
hledani a obhajovani argumentd.

e V pridbéhu vyFizovani stiznosti mlze dojit
k nelehké situaci, v niz je uzivatel konfrontovan
s odlisnym nazorem druhého, s jeho argumenty.
Dalezitym krokem v FeSeni stiznosti tak miZe byt
spolecny nahled na problém a uvédoméni si, Ze
pohledy osob na stejnou zalezitost se mohou
rlznit, pripadné, Zze existuji situace, v nichz
neni mozné nalézt jednoznaCné FeSeni.

e Velmi obtizné mize byt prFijeti kompromisu jako

vysledku dvou rdznych navrhovanych FeSeni situace.

3.6.3 Podnéty na podporu zmény vnimani problematiky

stiZznosti na strané pracovnikul

Pracovnici BONA, o.p.s. definovali prekazky, které
brani nebo kterymi mohou oni sami branit podavani a
vyFizovani stiznosti na kvalitu a zplsob poskytovani
sluzby (viz kapitolu 3.5.2). Zejména prekadzky, které se
tykaji osoby samotného pracovnika (tzn. personalni
stizZznosti) jJsou spojeny s pocitem ohrozZeni ve vztahu
k sobé samému nebo nadrizenému/poskytovateli. Pokud vSak
Jjsou pracovnici v primé péci klicovymi osobami, které
uzivatelim sluzeb predavaji informace o vyznamu stiznosti
a stiznostnim postupu, je nutné, aby i jejich chovani a
nonverbalni sdélovani bylo s témito informacemi
koherentni.

\Y souvislosti s ochranou pracovnika ve stizZznostnim
procesu vedenym proti jeho osobé je nutné nezapomenout na
zajisténi jeho bezpeCi béhem i1 po stiZznostnim procesu.
Pracovnik by i nyni, stejné jako v jinych obtizZnych
situacich, mé&l mit k dispozici supervizi. Pokud se vSak
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vratim k problematice dalSi prace se stiznostmi, pak se
opét vynoruje dilema mezi ochranou pracovnika a nutnosti
alespon cCasteCného zverejnéni postupu vyrizovani
stiznosti, které by umoznilo jeji dalsi vyuzZiti a ovéreni
spravnosti postupu. Pracovnik by mél byt seznamen s tim,
jakym dalsim zplsobem bude postup FeSeni stiznosti vyuzit
a jakym zplsobem v ném budou figurovat informace o jeho
osobé. Postup dalStho vyuziti stiznosti je odrazem
pristupu vedeni organizace ke stiznostem, stiznostnimu
postupu a ochrané UcCastnik(.

StiZznost na osobu pracovnika je mozZzné nazirat takeé
jako informaci o tom, Zze uzivatel detekoval nedostatek,
slabou stranku pracovnika v konkrétni oblasti, na které
pracovnik bude moci pracovat. Podobnym zplsobem je mozZno
nazirat situace, které pracovnici hodnoti jako velice
obtizné, a to obdrzZeni stiznosti uzivatele na kolegu.

Jiz bylo uvedeno, Ze nedostatek podpory uzivatel(m
ze strany pracovnikl v podavani (jakychkoli) stiznosti
mlZze souviset i s celkovym pristupem pracovnika
k uzivatellm socialni sluzby. Zména pFistupu pracovnika
k uzivatellm sluzeb jako k rovnocennym partnerdm, kteri
vSak maji specifické a velmi individualizované potreby,
schopnosti a dovednosti je dlouhodobou zalezitosti;
nékteri jedinci se s takovym pFistupem neztotozni vibec.
Podpora podavani stiznosti, resp. oznameni uzivatele o
nespokojenosti s urcitym aspektem sluzby, mize vyzadovat
od pracovnika velkou citlivost k projevim nelibosti.

Je dllezité, aby pracovnici mohli o svych obavach
v souvislosti se stiznostmi hovorit, zejm. v bezpecném
prostred! supervizi, nebo na pracovnich, interviznich

- -

skupinach pracovnikl. PFinosem by mohly byt jiZz FeSené
stiznosti a zdlraznéni jejich pFinosu pro zlepSeni
kvality sluzby. OsvédCili se i nahravky simulaci rdznych

situaci souvisejicich s podanim a rFeSenim stiznosti
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(napr. pochvala uzivatele za to, Ze podal stiznost) a

jejich nasledny rozbor.

3.6.4 Podnéty pro zmény ve vnitrnich pravidlech

Jak bylo uvedeno v kapitole 3.5.3, slabymi strankami
pravidel pro podavani, vyrizovani a praci se stiznostmi
na kvalitu a zplsob poskytovani sluzeb je:

1/ absence schranek dlvéry
2/ nejasna pravidla pro dalSi préaci, resp. vyuziti
stiznosti pro zvySeni kvality sluzby.

Ad 1/ Zavedeni schranek divéry

Schranky dlvéry by mély byt umistény na kazdém
stredisku BONA, o.p.s., a to na misté, které je bézné
verejné pristupné a neni soucasti prostoru vyhrazenému
personalu. Je dilezité, aby personal pravidelné sledoval,
zda schranka neobsahuje néjakou zpravu.

Vzhledem k negativni konotaci pojmu ,,stiznost" a
k obvyklému vnimani schranek divéry jako formality, bych
opét doporucCila pouzit jiné oznaCeni, které by bylo vice
spojeno se zpétnou vazbou organizaci v pozitivnim i
negativnim slova smyslu - napr. ,,podnéty, pochvaly a

stiznosti™ (viz vySe).

Ad 2/ Pravidla pro dalSi praci se stiznostmi
\Y platnych pravidlech BONA, o.p.s. pro podavani,

vyrizovani a praci se stiznostmi je v kapitole ,,DalSi

prace se stiznostmi'™ (viz PFilohu 1) uvedeno nasledujici:
kazdy rok bude zpracovana statistika stiznosti;
obsah a postup rFeSeni jJsou prezentovany na poradé
BONA 0.p.s.;

e cilem je zamySleni nad postupem vyrizovani stizZznosti

(V€. ochrany prav stézovatele béhem a po procesu
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vyrizovani stiznosti), vysledky a napravnymi

opatrenimi, kterd byla ucCinéna;

e tato revize mlze vést k dalSim opat¥enim nebo

k dpravé vnitrnich pravidel pro vyrizovani a praci

se stiznostmi na kvalitu a zplsob poskytovanit

sluzeb.

Text by bylo vhodné doplnit tak, aby bylo jasné, kdo
zpracovava statistiku stiznosti, na které poradé a komu
jsou vysledky prezentovany a kdo provadi revizi stiznosti
a navrhuje dal3i opatrFeni v tématu stiznosti nebo
Vv Upravé vnitirnich pravidel BONA, o.p.s.

Dale by do textu mohly byt doplnény navrhy, které
vznikly v diskusnich skupinach pracovnikll (viz kapitolu
3.5.2): Pokud by se objevilo vice stiznosti z dlvodu
neporozuméni vnitifnim pravidldm BONA, o.p.s., mohly by se
konat tématické skupiny s uzivateli o pravidlech sluzby,
moznostech spoluprace s terapeutickym tymem ad., reSené
stiznosti by mohly byt prezentovany uzivatelim jako
priklad dobré praxe, pracovnici by mohli vyuZzit postup
reSeni stiznosti pro inspiraci v jiném, obdobném pripadé.
V téchto pripadech je dllezité najit spravnou miru mezi
zajisténim bezpeCi a soukromi stéZovateli a vyuzZitim

stiznosti k edukaci nebo jinym ucellm.
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4. ZAVER

Prace upozornuje na jednu z vyznamnych zmén, které
se od ledna 2008 odehravaji v socialnich sluzbéach.

V souvislosti s uzakonénim Standard( kvality socialnich
sluzeb jsou poskytovatelé socialnich sluzeb povinni
zavést ucinné stiznostni postupy, které by umoznovaly
vyjadreni uzivatell ke kvalité zplsoblm poskytovani
socialnich sluzeb. Tato Uprava pouze vyZaduje, aby
poskytovatelé méli vypracovany adekvatni stiznostni
postupy srozumitelné vSem potencionalnim ucastniklm.

Vv ramci prace se podarilo kvalitativnimi vyzkumnymi
metodami zmapovat problematiku stiznosti v BONA, o.p.s.
natolik, aby bylo mozno navrhnout postupy pro zvySeni
efektivity postupl podavani, vyrizovani a prace se
stiznostmi v BONA, o0.p.s. Vv navaznosti na zvySovani
kvality poskytovanych sluzeb. Klicovy byl popis vztahu
cilovych skupin prace, tj. uzivatell a pracovniki
socialnich sluzeb BONA, o.p.s. k problematice stiznosti
se zvlaStnim zamérenim na obtiZze a prekazky, které mohou
branit v podavani stiznosti, a identifikace slabych
stranek stiznostniho procesu.

Ukazalo se, Ze BONA, o.p.s. disponuje funkEénim
stiznostnim postupem, ktery je aZz na malé vyjimky
v souladu se Standardy kvality socialnich sluzeb. Tento
postup vSak sadm o sobé nemizZe podpofFit podavani stiznosti
na kvalitu a zplsob poskytovani sluzeb. Obé skupiny totiz
definovaly celou radu prekazek, které brani nebo kterymi
brani podavani stiznosti. Podpora podavani stiznosti je
zejména otazkou prijeti vyznamu a smyslu stiznosti a
stiznostniho postupu pracovniky a uzivateli sluzby.
Vzhledem k takovému zavéru byly navrzeny ponékud vagni
postupy a metody - zmény v postojich totiZz predpokladaji
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velmi intenzivni praci podloZenou pozitivnimi zkuSenostmi
osob.

Dilezitou strankou problematiky stiznosti na socialni
sluzby je jejich dalSi vyuziti Kk rozvoji sluzby, tedy
k dalSim zménam v predmétu stiznosti nebo ke zménam ve
stiZznostnim postupu. V této souvislosti je potreba se
vzdy zamyslet nad otazkami spojenymi s ochranou
zUcCastnénych osob.

Tato prace vyvolavad rFadu otazek spojenych se
zavadénim Standard( kvality socialnich sluzeb. Vzhledem
k vysledklm vyzkumu zejména otazku, jakym zplsobem jsou
prijimany pracovniky a uzivateli socialnich sluzeb dalst
zmény, které prineslo zavedeni Standard( kvality

socialnich sluzeb a zakon o socialnich sluzbach.
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Priloha 1.

Pravidla BONA, o.p.s. pro podavani, vyrizovani a praci se
stiznostmi na kvalitu a zplsob poskytovani sluzeb
(kompletnit).

Bona

occeNt r*ospfSka sujlicnost

Pod &imickym haj«m 177/1,181 00 Praha 8
283 85? 370 283 852 305
info<S>bona-ops.c2  www.bona-ops.cz
25732587

PRAVIDLA PRO PODAVANI, VYRIZOVANI A PRACI SE
STIZNOSTMI NA KVALITU A ZPUSOB POSKYTOVANI SLUZEB

Uzivatel sluzeb BONA o.p.s. m& pravo vyjadfovat se k poskytovani sluzeb a ke vSemu, co
s poskytovanim sluZzeb souvisi. Stiznosti jsou ddlezitym zdrojem informaci o spokojenosti se sluzbou,
zpravou o tom, zda sluzba je schopna uspokojit potfeby uzivatell. Stiznost mdze byt podnétem pro
zvySeni kvality sluzby.

Uzivatel nesmi byt v souvislosti s podanim stiznosti jakymkoli zplisobem ohrozen. Ma pravo

na nezaujaté, Gcinné a diskrétni FeSeni stiznosti.

Interni dokument BONA o.p.s. tykajici se pravidel pro vyfizovani a prace se stiznostmi je pfistupny na
kazdém stfedisku. Je k nahlédnuti vdem zaméstnancim i uZivatelim sluzeb BONA o.p.s.. Ve zkracené verzi je
Postup pro podavani a vyfizovani stiznosti, v€. Formulafe pro podavani stiznosti, vyvéSen na viditelném a snadno
dostupném misté na kazdém stfedisku BONA o.p.s.

S obé&ma verzemi dokumentu jsou seznamovani jak zaméstnanci, tak uzZivatelé sluzeb BONA o.p.s.

Interni dokument je pribézné aktualizovan.

Pravidla pro podavani stiznosti

BONA o0.p.s. se bude zabyvat stiznostmi uzivatel(l sluzeb BONA o.p.s., které se tykaji:
1. uzivatell sluzeb, pfip. spoleéného souziti uzivateld,
2. persondlu (asisten¢ni sluzba, terapeut, vedouci stfediska, vedouci psychosocialni rehabilitace, Feditel
ad.),
3. provozu/zplsobu poskytovani sluzby.

. Stiznosti tykajici se Nadace BONA budou postoupeny Nadaci BONA. V tomto pfipadé mlze stéZzovatel pozadat
o podporu vedouciho pfislusného stfediska, pfipadné jiného zaméstnance BONA o.p.s.

. Stiznosti je mozné prednést Gstné pii spoleénych setkanich uzivatell s personalem (komunity na CHKB,
skupiny na CHB, porady CHD) nebo mUze uZivatel stiznost pfednést pfimo kterémukoli zaméstnanci BONA
0.p.s. V pfipadé, Ze je stiznost bezprostfedné vyfizena, eventuelné jsou ucinéna opatfeni, a stézovatel nebo
skupina stéZovatell je spokojena s fesenim, je dostadujici provést zapis do databaze (zalozka Hlaseni). Jestlize
FeSeni stiznosti vede ke zkvalitnéni sluzeb poskytovanych BONA o.p.s., je zaméstnancem, ktery situaci FeSil
sepsan Formular pro evidenci stiznosti a HI&Seni o stiznosti.

V pfipadé, Ze se jednd o zAavaznéjsi stiznost, kterd vyZaduje proSetfeni, nebo neni uZivatel spokojen
s dosavadnim FeSenim stiznosti, je nutno ho motivovat k sepsani pisemné stiznosti. Stiznost neni mozno podat
proti vadli uzivatele.

. PFi podani pisemné stiznosti vidy probéhne cely nize uvedeny postup vyfizovani stiznosti. Pisemnda stiznost
m(ze mitjakoukoli podobu a mize byt podana i anonymné.

. Stiznost sepisuje:
1. stéZzovatel samostatng, mlze vyuzit FormulaF pro podavani stiznosti.
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2. stézovatel s pomoci kteréhokoli zaméstnance BONA o0.p.s., doporu€uje se vyuzit Formul&F pro
podavani stiznosti. Zaméstnanec v tomto pfipadé pomaha stéZzovateli se sepsanim zcela nezaujaté,
stiZnost musi byt zaznamenana tak, aby odpovidala tomu, co chtél stéZovatel fici (pouZzit vlastni
vyjadreni stéZovatele bez dalSich interpretaci, se souhlasem stéZovatele mozno doplnit nezaujaté
dopliujici informace).

. Stiznost je moZné predat kterémukoli zaméstnanci, ktery ji odevzda osobé odpovédné za FeSeni stiznosti, nebo
zaslat pfimo na adresu: BONA o.p.s., Pod Cimickym hajem 177/1, 181 00 Praha 8 - Bohnice.

. Osoby odpovédné za vyfizovani stiznosti stiznosti proSetfuji, vyjadfuji stanovisko a rozhoduji o opatfenich.
Osoby odpovédné za vyfizovani stiznosti:

Kdo podavastiznost:  Ddvod stiZznosti: Stiznost vyfizuje:

UzZivatel Jiny uzivatel, pfip. spoleéného souziti uzivatell  Vedouci pfisluSného stfediska

UZivatel Provoz/poskytovani sluzby Vedouci pFislusného stfediska

UZivatel Asisten¢ni sluzba/terapeut Vedouci prislusného stfediska

UzZivatel Terapeut (vedouci stfediska) Vedouci psychosocialni
rehabilitace

UzZivatel Vedouci psychosociélni rehabilitace Reditel

Uzivatel Reditel Spravni rada

UzZivatel Nadace BONA Predava se Nadaci BONA

Se stiznosti je moZno se obratit i na nezavislé organy, napf. na Cesky helsinsky vvbor (adresa: Ostrovského
253/3, 150 00 Praha 5; telefon: 220 515 188) nebo na KancelaF vefejného ochrance prav (adresa: Udolni 39,
602 00 Brno; telefon: 542 542 111).

Postup pro vyfizovani stiznosti podanych klientem nebo skupinou klientd

Vyfizovani stiznosti se Ucastni:
- stézovatel (Je respektovano jeho pravo na ochranu soukromi. MlzZe pozadat, aby jeho jméno nebylo pfi
vySetfovani uvadéno. MlzZe se nechat béhem vyfizovani stiznosti zastupovat zvolenou osobou.),
« osoba odpovédné za vyfizovani stiznosti,
- dalsi osoby, a to bud jako svédci nebo jako podpora kterékoli osoby U¢astné vySetfovani.

Postup pro vyfizovani (pisemnych) stiznosti:
1. obdrzeni stiznosti.
Osoba odpovédnéa za FeSeni stiznosti informuje stéZovatele, Ze stiznost byla obdrzena a ze probéhne Setfeni.
Je mozno domluvit si schlzku kvli upfesnéni viech okolnosti stiznosti, pfip. z ddvodu specifikace stiznosti.

2. proSetfovani obsahu stiZznosti.
V  této fazi musi byt jasné, co pfesné je dlivodem stiznosti a na zakladé toho provést Setfeni (prosetieni na
misté, rozhovory, konfrontace). Vysledkem je zavér, ktery potvrzuje nebo popird odlvodnéni stiznosti a
navrhuje feSeni problému.

3. vyrozuméni stéZovatele o vysledcich proSetfovani, v€. pfipadnych napravnych opatfeni.
StéZovatel musi obdrzet pisemné vyrozuméni. Toto vyrozuméni pfedadvd osoba odpovédn& za vyfizovani
stiznosti na schlizce, které se kromé sté&Zovatele mohou Gcastnit i dali osoby. StéZovatel je seznamen
s vysledky Setfeni a s pfipadnymi napravnymi opatfenimi takovou formou, aby sdéleni porozumél. Na zavér
je stézovatel informovan o moznosti se odvolat.

Postup pro vyfizovani anonymnich stiznosti
Postup je obdobny jako u stiznosti podanych uzivatelem nebo skupinou uzivateld:
1. obdrZeni stiznosti
Na zakladé textu stiznosti je identifikovdna skupina, ve které se pravdépodobné nachdazi stéZzovatel. Tato
skupina je b&hem komunity na CHKB, skupiny na CHB nebo porady v CHD informovana, Zze BONA o.p.s.
obdrzZela stiznost a oznami ddvod stiznosti. Zaroveri nastini postup feseni stiznosti.

2. proSetfovani obsahu stiznosti
Stiznost je proSetfovana. Setfeni mlze byt komplikovano nejasnym obsahem stiznosti a nemoznosti
konkretizace problému.

3. vyrozuméni o vysledcich proSetfovani, v¢. pfipadnych népravnych opatfeni
Zjisténi z Setfeni, zavéry, pfip. ndpravna opatfenijsou prezentovana na komunité na CHKB, skupiné na
CHB nebo poradé v CHD. Uzivatellim je podana informace o moZnosti se odvolat.
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Odvolani

e Odvolani proti vysledku v pfipadé nespokojenosti stézovatele s vysledkem Setfeni jeho stiznosti, pfip. s
napravnymi opatfenimi je mozné do 15 dnd od Ustniho vyrozuméni stéZzovatele.

* Vodvolanije nutno uvést diivody nespokojenosti s postupem nebo vysledkem Feseni stiznosti.

e Odvolani vzdy vyfizuje nadfizeny plvodniho Fesitele stiznosti. StéZovatel se mlzZe obratit i na nezavisly organ
(napf. Cesky helsinsky vybor, Ostrovského 253/3, 150 00 Praha 5; tel. 220 515 188 nebo na KancelaF
vefejného ochréance prav, Udolni 39, 602 00 Brno; tel. 542 542 111).

e Postup je obdobny jako v pfipadé vyfizovani stiznosti.

Lhdtv souvisejici s feSenim stiznost?

e Oznameni stéZovateli o pfijeti jeho stiznosti (Ustné nebo telefonicky) do 7 dnd od pfijeti stiznosti. V pfipadé
anonymnich stiznosti do 14 dnd skupiné klientl pfislusného stfediska (komunita na CHKB, skupina na CHB,
porada v CHD).

e Vyrozuméni nebo predbéznd zprava stézovateli do 30 dnd od obdrzeni stiznosti. V pfipadé vyuziti institutu
pfedbézné zpravy je Ihdta pro vyfizeni stiznosti 60 dnd od obdrzeni stiznosti.

e Odvolani proti rozhodnutije mozno podat do 15 dnd od doruéeni vysledku.

Evidence stiznosti

e VSechny stiznosti se eviduji. Centralni evidence je v sekretariaté BONA o.p.s.

e Jsou evidovany veskeré materidly souvisejici s vyfizovanim stiznosti.

e Pro Gcely evidence a statistiky jsou zakladany Formulafe pro evidenci stiznosti. Formulaf je vypliiovan pro
kazdou stiznost a je prikladan ke sloZzce o stiznosti. Kompletni slozku na sekretariat predava osoba odpovédna
za FeSeni stiznosti.

e Slozka stiznosti je oznacena pofadovym c¢islem (Cisluje se kazdy rok od pocatku) a rokem (Stiznost ¢. _ /
rok___). Jejim obsahem je jednak samotna stiznost (FormuldF pro podavani stiznosti), dale souvisejici
materialy (zapisy ze setkani pfi vy$etfovani, zapis z projednavani vé. podpist zGgastnénych ad.) a Formulaf pro
evidenci stiznosti.

Dalsi prace se stiznostmi

e Stiznosti jsou dllezitym zdrojem informaci a zpé&tnou vazbou o kvalité sluzby. Z tohoto dlvodu se pro kazdy
rok zpracuje statistika stiznosti a jejich obsah a zejména FeSeni jsou prezentovany na poradé BONA o.p.s. Je
ddlezité se s odstupem zamyslet nad postupem vyfizovani stiznosti (vé. ochrany prav stéZzovatele béhem a po
procesu vyfizovani stiznosti), vysledky a napravnymi opatfenimi, kterd byla ucinéna. MU(zZe to vést jednak
k daldim opatfenim, jednak k revizi nitfnich pravidel pro vyfizovani a praci se stiznostmi na kvalitu a zplsob
poskytovani sluzeb.

Material
. Pra}i/idla pro vyfizovani stiznosti na kvalitu a zplsob poskytovanisluzeb (pro uZivatele sluzeb)
Jednostrankovy dokument, ktery slouzi zejména uzivatelim sluzeb, jeho obsahem je struény a srozumitelny
pfehled o potupu podéavani a vyfizovani stiznosti. Oproti tomuto dokumentu jsou v ném navic uvedena
konkrétni jména osob, které stiznosti vyfizuji. Je proto nutné ho v pripadé personalnich zmén prepracovat.
Tento dokument je spole€né s Formulafem pro podavani stiznosti vyvéSen na viditelném a snadno
dostupném misté na kazdém stfedisku BONA o.p.s.

. Formul&f pro podavéanistiznosti
Formular je nezdvazny, stiznost mlze byt napsana ijinym zptsobem!
Formular je nutno tisknout oboustranné!
UzZivatel vyplfiuje jen predni stranu stiznosti.
Druhé strana formulafe slouzi k zaznamenani informaci o priibéhu vyfizovani stiznosti.

- Prdbéh a vysledek Setfeni: osoba odpovédnd za vyfizovani stiznosti zaznamena, jakym
zplisobem postupovala pfi vySetfovani a co zjistila.

- Opatfeni ke zjedn&ni stiznosti: osoba odpovédna za FeSeni stiznosti vypiSe, jakd opatfeni byla
uéinéna. Jestlize nebyla u¢inéna Zadna opatieni, je nutno uvést odtvodnéni.

- Vyrozuméni stéZovatele o vysledku Setfeni: osoba odpovédnd za FeSeni stiznosti zapiSe stru¢ny
zapis o jednani se stéZovatelem. Podpis stéZovatele na zavér je stvrzenim o tom, Ze byl
informovan o vysledcich Setfeni a opatfenich, nikoli souhlasem!

Pfilohou formulafe midzou byt zaznamy z vySetfovani (schiizek, rozhovord atp.).

. FormulaF pro evidenci stiznosti
Vypliiuje osoba odpovédna za feSeni stiznosti, oznacuje ho poradovym C¢islem (Cisluje se kazdy rok od
pocatku) a rokem (Stiznost €. _ / rok___).
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Priloha 2.
Pravidla BONA, o.p.s. pro podavani, vyrizovani a praci se
stiznostmi na kvalitu a zplsob poskytovani sluzeb (pro

uzivatele).

Bona

Hodg(mletym h&fim 17771, 1U 00Putu<
2842310 28362306
InfoS>bora0(* 2 wawnL00ni-ops.cr
35730587

PRAVIDLA PRO PODAVANIT A VYRIZOVANIT STIZNOSTI NA
KVALITU A ZPUSOB POSKYTOVANIT SLUZEB

Mate pravo vyjadrovat se k poskytovani sluzeb a ke vdemu, co s poskytovanim sluzeb
souvisi. VaSe stiznosti jsou pro nas ddlezitym zdrojem informaci o spokojenosti; zpravou o
tom, zda je sluzba schopna uspokojit Vase potieby. Stiznost muUzZe byt podné&tem pro
zvySeni kvality sluzby, kterou Vam poskytujeme.

V souvislosti s podanim stiznosti nebudete zadnym zplsobem ohrozeni.

Mate pravo na nezaujaté, ucinné a diskrétni feSeni Vasi stiznosti.

INFORMACE K POSTUPU PODAVANT A RESENI STIZNOSTI

(Podrobnd pravidla podavéani a vyfizovani stiznosti (interni dokument BONA 0.p.s.) jsou Vam k dispozici na kazdém
stfedisku.)

. BONA o0.p.s. se bude zabyvat stiznostmi, které se tykaji uzivatell, pfip. jejich spole¢ného souziti; zaméstnanc(;
provozu nebo zplsobu poskytovani sluzby. Stiznosti tykajici se Nadace BONA pfedame Nadaci BONA, v tomto
pfipadé mizete pozadat o nasi podporu.

. Stiznosti miZete sdélit Gstné samostatné nebo pfi Vasich spoleénych setkanich s personalem (komunity na
CHKB, skupiny na CHB, porady CHD). Pfi podani pisemné stiznosti vidy probéhne cely postup vyfizovani
stiznosti. Pisemna stiznost mGze mit jakoukoli podobu, mdze byt podana i anonymng, uzivatel mlze vyuzit
pomoci kteréhokoli zaméstnance BONA o.p.s.

. Stiznost mizete predat kterémukoli zaméstnanci, ktery ji odevzda osobé odpovédné za feseni stiznosti, nebo
zaslat pfimo na adresu: BONA o0.p.s., Pod Cimickym hajem 177/1, 181 00 Praha 8 - Bohnice.

Osoby odpovédné za vyfizovani stiznosti stiznosti proSetfuji, vyjadfuji stanovisko a rozhoduji o
opatrenich.

Stiznost  Diivod stiznosti: Stiznost vyfizuje:

podava:

Uzivatel  Jiny uzivatel Vedouci pfislusného strediska:
Spole¢né souziti uzivateld Chranéné bydleni - X.Y.
Provoz/poskytovani sluzby CHKB 200 - X.Y.

Asistenéni sluzba CHKB Kocourkov - X.Y.
Terapeut, ktery nenfvedoucim CHKB Strasnice - X.Y.
stfediska (X.Y., X.Y., X.Y.) CHD Turkmenska - X.Y.

CHD Sklarska - X.Y.

CHD Udrzba zeleng - X.Y.

Podporované zameéstnavani, knihovna, Klub U Kocoura - X.Y.
Polyfunkéni centrum Zitna - X.Y.

Uzivatel ~ Terapeut (vedouci stfediska) Vedouci psychosociélni rehabilitace - X.Y.
UZivatel Vedouci psychosocialni rehabilitace  Reditel - X.Y.
UZivatel  Reditel Spravnirada - X.Y.

Se stiznosti se mizZete obratit i na nezavislé organy, napf. na Cesky helsinsky vvbor (adresa: Ostrovského
253/3, 150 00 Praha 5; telefon: 220 515 188) nebo na Kancelaf veFejného ochrance prav (adresa: Udolni 39,
602 00 Brno; telefon: 542 542 111).
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VyfFizovani stiznosti se bude G¢astnit ten, kdo stiznost podal, osoba odpovédnéa za vyfizovani stiznosti a dalsi
osoby, a to bud jako svédci nebo jako podpora kterékoli osoby Ggastné vySetfovani.

Vyrozuméni o vysledcich prosetifovani: Na zavér obdrzite pisemné vyrozuméni a na schlzce budete
informovani o vysledcich takovou formou, abyste sdéleni porozuméli.

Odvolani proti vysledku miZete podat v pfipadé nespokojenosti s vysledkem 3etfeni, je v8ak nutno uvést
ddvody nespokojenosti s postupem nebo vysledkem Feseni stiznosti.

Lhaty:
Oznameni uzivateli o pfijeti stiZnosti osobou odpovédnou za vyfizovani stiznosti do 7 dnd
Oznameni skupiné uzivatell o pfijeti anonymni stiznosti do 14 dn0

Vyrozuméni o S$etfeni a jeho vysledcich nebo predb&Zna zprava o stavu do 30 dnd

proSetfovani

Vyrozuméni o Setfeni a jeho vysledcich v pfipadé vyuziti pfedb&zné zpravy do 60 dnC

Podani odvolani do 15 dnd od
dorucen! vysledku
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Priloha 3.
Formular BONA, o.p.s. pro podavani stiznosti.

Bona

obecni prospgina spoletnost

Pod timickym hajem 177A . 18100 Praha S
283 852 370 283852 305 v
info@bona-ops.cz  www.bona-ops.cz M
25732587 ito

FORMULAR PRO PODAVANI STIiZNOSTI

Jméno a pfijmeni:

Stredisko:

Obsah stiZznosti:

Podpis: Datum:

PFijemce stiZznosti: Datum pfijeti stiznosti:

L. Furmanikova
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StiZznost vyfizuje: Datum prevzeti stiznosti:

PRUBEH A VYSLEDEK SETRENI

OPATRENI KE ZJEDNANI NAPRAVY

VYROZUMENI STEZOVATELE O VYSLEDKU SETRENTI:
Datum a misto vyrozuméni stéZovatele o vysledku Setfeni: _

Zapis o pribéhu jednani:

Podpis osoby odpovédné za vyfizeni stiznosti:

Podpis uZivatele sluzeb Bona o.p.s.:

Odvolani je mozné do 15 dnll od data vyrozumeéni o vysledku.

L. Furmanikova
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Priloha 4.
Formular BONA, o.p.s. pro evidenci stiznosti

Bona

OBECNI prospésna spoleénost
Pod Cimickym hajem 177/1,18100 Praha 8 a
283852370 T 283852 305 f

info@bona-ops.cz www.bona-ops.cz w
25732587 0O

FORMULAR PRO EVIDENCI STIZNOSTI

StiZnost ¢ . / rok

Forma stiZznosti:

Ustni O
Pisemna O
Anonymni O

Druh stiznosti:

Na uZivatele

Na persondl a
Provoz/poskytovani sluzby O
Jiné a

Stredisko:
001
002
003
004
005
006
007
008
009
011
Nadace BONA

ooooooogoooao

Jméno stézovatele:
Pfijemce stiznosti: ~ _____

Osoba odpovédna za feSeni stiznosti:

Datum pfijeti stiznosti:
Datum oznameni o pfijeti stiznosti:
Predbézné zprava o feSeni stiznosti: O dne

Datum vyrozuméni stéZovatele o vysledku:

Odvolani: O dne

Poznamka:

L. Furmanikova
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