% QOblastni charita
» Chrudim 1

NB%

Ptiloha €. 3 Smlouvy o poskytovani pecovatelské sluzby/Smlouvy o poskytovéani osobni asistence

PRAVIDLA PRO PODAVANI A VYRIZOVANI STIZNOSTi NA KVALITU NEBO ZPUSOB
POSKYTOVANI SOCIALNi SLUZBY

Co je stiznost?

Poskytovatel socialni sluzby (ddle jen ,poskytovatel”) odliSuje stiznost od pfipominek, pozadavkd,
problému apod. Poskytovatel vychazi z obsahu informace. Pokud je z informace zfejma nespokojenost
s kvalitou nebo zplisobem poskytovani socidlni sluzby, se sdélenim je nakladano jako se stiznosti. Pokud
je informace oznacena jako stiZznost, ackoliv ze sdéleni neni zfejma nespokojenost s kvalitou nebo
zplUsobem poskytovani socialni sluzby, se sdélenim je také naklddano jako se stiznosti a plati proces
popsany dale. Stiznosti jsou brany jako uziteény zdroj informaci a zpétnd vazba, kterd je vyuzita pfi
zvySovani kvality prdce a zdokonalovani poskytované socidlni sluzby, a stéZovatel neni nijak
znevyhodnén pfi dalSim poskytovani socidlni sluzby. StéZovat si je moiné na kvalitu nebo zplsob
poskytovani socialni sluzby a na kvalitu nebo zpUsob jednotlivych provadénych tkonu téchto sluzeb.

Kdo si mlze podat stiznost?
Stiznost mUzZe podat klient, pripadné zvoleny zastupce, rodinny prislusnik, opatrovnik, ¢i jakakoliv osoba,
kterou si klient zvoli anebo jakakoliv jina osoba, které se zplisob a poskytovani sluzby dotyka.

Komu a jak podat stiznost?

e Ustné — kterémukoliv pracovnikovi charity, ktery informaci pfedd vedouci pecovatelské sluzby a
osobni asistence.

e Pisemné — zaslat postou na adresu sidla poskytovatele Skolni ndmésti 56, 537 01 Chrudim nebo
provozovny poskytovatele Resselovo namésti 80, 537 01 Chrudim nebo vhodit do poStovni
schranky poskytovatele na stejnych adresach. Na adrese Resselovo namésti 80, 537 01 Chrudim
je umoznén bezbariérovy pfistup ke schrance. Dopis bude zaevidovan do knihy doslé posty
pracovnikem povéfenym pro administraci dorucené posty a ndsledné predan vedouci
pecovatelské sluzby a osobni asistence.

e Pisemné - elektronicky na emailovou adresu pecovatelky@charitachrudim.cz

e Telefonicky — na ¢islo 703 855 499.

Stiznost Ize podat anonymné, poskytovatel nezjistuje, kdo si stéZuje, ale zabyva se obsahem. V pfipadé
potifeby ma stéZovatel prévo prizvat si k podani a prosetieni stiznosti tlumocnika.
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Lhdta pro vyfizeni stiznosti
Lhita pro vyrizeni zadosti je 30 dni od doruceni stiznosti poskytovateli socidlnich sluzeb. V individualnich
pfipadech po fadném odlvodnéni muizZe byt |hlta prodlouZena. Poskytovatel je povinen informovat

stéZovatele/zastupce o tom, Ze lh(ta byla prekrocena, z jakého divodu.

Kdo vyfizuje stiznost:

e K vyfizovani stiZznosti je opravnéna vedouci pecovatelské sluzby a osobni asistence, popf. feditel
Oblastni charity Chrudim, ¢i jeho zastupkyné, sméruje-li stiznost proti vedouci.

e Pfima konfrontace stéZovatele s osobou, proti které stiznost sméfuje, je krajnim fesenim, s nimz
musi vSichni za¢astnéni souhlasit.

e Je nepfipustné, aby vyfizenim stiznosti byl povéfen pracovnik, proti némuz stiznost sméruje,
nebo pracovnik jemu podfizeny.

e Kvytizeni stiznosti muze poskytovatel ptizvat odbornika, napf. pravnika.

Postup pfi vyfizovani stiznosti:

e Vedouci pecovatelské sluzby a osobni asistence zaeviduje stiznost tak, ze provede zdznam do
informacniho systému Pecovatelska sluzba do agendy Stiznosti a provede zaznam o pfijeti
stiznosti do karty Klienta v IS. V agendé StiZznosti ndsledné eviduje i zplsob a vysledek jejiho
vyfizeni.

e Osoba povérend vyfizenim stiznosti je vedouci pecovatelské sluzby a osobni asistence, popf.
feditel Oblastni charity Chrudim, ¢i jeho zastupkyné, sméfuje-li stiznost proti vedouci. Osoba
povéfend vyfizenim stiZznosti je povinna objektivné a v plném rozsahu proSetfit stiznost a
navrhnout takova opatieni, kterd zabrani opakovani opravnéné stiznosti. Na Zadost stéZzovatele
je nezbytné zachovat mléenlivost o jeho totoZznosti.

e (Osoba, proti niz stiznost sméruje, ma pravo se vyjadrit k obsahu stiznosti, a je s ni projednan
vysledek Setfeni stiznosti — je sezndmena s navrienym opatfenim a pisemnym vyrozuménim o
vyfizeni stiznosti.

e Pokud osoba povérend vyrizenim stiznosti shledd, Ze stiznost je opodstatnénad, sjednd ndpravu
v souladu s vnitfnimi pravidly organizace. Stiznost je vyfizena pisemnou odpovédi na vsechny
Casti stiznosti, vcetné informace o pfijatych opatfenich. Pokud zjisti, Ze je stiZznost
neopodstatnénd nebo 1z nedostatku indicii nelze ovérit pravdivost Udaji, je stiZznost
prodiskutovdna se zaméstnanci na poradé tymu a stéZovatel je o vysledku informovan (tj. nebylo
prokazano, zda je stiznost opodstatnénad).

Vyrozuméni o vyfizeni stiznosti
O vysledku vyrizeni stiZnosti musi byt stéZovatel pisemné vyrozumén ve stanovené |h(ité. Pokud stiZznost
smérovala proti konkrétni osobé, je soucasné je pisemné vyrozuména i tato osoba. Pfi poddni stiznosti
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jinou osobou, ktera byla klientem zmocnéna k zastupovani, je tfeba o vysledku uvédomit tuto osobu.
V tomto pfipadé je podavajici osoba informovana v nezbytném rozsahu, s ohledem na povinnost
organizace chranit osobni udaje. V pisemném ozndmeni musi byt stéZovatel informovan o tom, co mlze
ucinit, pokud neni spokojen s vyfizenim své stiznosti. Pisemné vyfizeni stiznosti je uloZeno v tisténé
podobé v Knize pochval a stiznosti. Kopie je ptilozena do agendy Stiznosti v IS.

Vyfizeni anonymni stiZznosti je vyvéSeno na nasténce OCH, ktera je umisténa ve vstupnich prostorach
budovy poskytovatele na adrese Skolni ndmésti 56, 537 01 Chrudim a vyvésnich prostorach provozovny
Resselovo namésti 80, 537 01 Chrudim, kam je umoZnén bezbariérovy pfistup, po dobu 14-ti
kalendarnich dnl od data vyfizeni stiZznosti.

Pokud z podoby stiZznosti nelze zietelné urcit, na jakou adresu a komu ma byt zaslano vyrozuméni o
vyfizeni stiznosti napf. stéZovatel uvedl pouze jméno a pfijmeni, nebo adresa je necitelna, se stiznosti je
nakladano jako s anonymni stiznosti.

Opakované stiznosti

Je-li zcela zfejmé, Ze obsah stiZznosti byl jiz prosetien a stéZovateli vysledek sdélen, je mozno opakovanou
stiznost povaZzovat za vyfizenou a dale se ji nezabyvat. O tomto rozhodne osoba opravnéna k vyftizeni
stiznosti a vedouci pecovatelské sluzby a osobni asistence a provede zdznam do IS v karté Klienta.

Nespokojenost s vyfizenim stiznosti

Organizace poskytovatele sociadlnich sluzeb je povinna osoby, které podaly stiznost, informovat o
postupu v pripadé nespokojenostis vyfizenim stiznosti. Tato informace je pisemna a je soucasti vyjadreni
k vyfizeni stiznosti. Poskytovatel informuje osoby o mozZnosti obratit se v pfipadé nespokojenosti
s vyfizenim stiznosti na nadfizeny organ poskytovatele, nebo na instituce sledujici dodrzovani lidskych
prav s podnétem na prosetfeni postupu pfi vyfizovani stiznosti.

Dalsi kontakty pro podavani stiznosti na kvalitu poskytované socialni sluzby

zastupkyné feditele OCH Chrudim
Skolni ndmésti 56, 537 01 Chrudim
Tel.: 703 855 495; e-mail: info@charitachrudim.cz

feditel OCH Chrudim
Skolni ndmésti 56, 537 01 Chrudim
Tel.: 732 670 153; e-mail: info@charitachrudim.cz
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Kontakty v pripadé nespokojenosti s vyrizenim stiznosti ze strany

Oblastni charity Chrudim
Diecézni katolicka charita
Velké namésti 37/46, 500 01 Hradec Kralové
Tel.: 495 063 135; e-mail: dchhk@hk.caritas.cz

Krajsky urad Pardubického kraje
Komenského nam. 125, 532 11 Pardubice
Tel.: 466 026 111; e-mail: posta@pardubickykraj.cz

Ministerstvo prace a socidlnich véci

Odbor socialnich sluzeb a socidlni prace

Na Pofi¢nim pravu 1, 128 01 Praha

tel.: +420 221 921 111; e-mail: posta@mpsv.cz

Veirejny ochrance prav
Udolni 39, 602 00 Brno
Tel.: 542 542 888; e-mail: podatelna@ochrance.cz
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