Pravidla pro vyfizovani stiznosti a podnétu

Zakladni pojmy:
Podnét — podani, jez se dle jeho obsahu v individualnim pripadé posuzuje jako podnét ke
zlepseni Cinnosti, k odstranéni nedostatkl v ¢innosti poskytovatele

Stiznost — takové sdéleni, vnémz stéZovatel sdéluje vyhrady k poskytovanym sluzbam,
pripadné Zada napravu, mlze se také jednat o podani, z nichZ je zfejmé, Ze by mohlo dochazet
k protipravnimu ¢i neetickému jednani v0c¢i uZivateli, ¢i dochazet k poskozovani jeho
opravnénych zajm

Kdo si miiZe stéZovat?

e 0soba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba (dale jen , klient”),

e zakonny zastupce klienta

e opatrovnik nebo podplrce klienta

e osoba blizka, nemuzZe-li stiznost podat klient s ohledem na svij zdravotni stav nebo
proto, Ze zemfel,

e 0sobazmocnéna klientem

e Clen domacnosti klienta opravnény k zastupovani této osoby podle obcanského
zakoniku, nebo

e zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb

(dale jen ,stézovatel”)

Zpusoby podani stiznosti:
a) ustné — mozno podat kterémukoliv pracovnikovi poskytovatele

b) pisemné — mozno predat kterémukoliv pracovnikovi poskytovatele; zaslat postou na
adresu: Oblastni charita Chrudim, Skolni ndmésti 56, Chrudim; elektronicky na e-mailovou
adresu: pecovatelky@charitachrudim.cz. U pisemnych stiZznosti je tfeba uvést datum podani
stiznosti pripadné blizsi upresnéni ¢i oznaceni udalosti; konkrétni popis udalosti, okolnosti
nebo jednani, které stéZzovatel svym podanim napada; oznaceni konkrétnich osob, které se
podle minéni stéZovatele dopustily chybného, nespravného nebo protipravniho jednani

Stiznost musi obsahovat — kontaktni Udaje stézovatele (tj. jméno, pfijmeni a jeho
kontaktni postovni ¢i e-mailovou adresu), konkrétni popis udalosti, okolnosti nebo jednani,
které stéZovatel svym podanim napada; oznaceni konkrétnich osob, které se podle minéni
stéZovatele dopustily chybného ¢i nespravného jednani, podpis stéZovatele (v pfipadé listinné
formy pisemné stiznosti). Schranka na stiZznosti je vybirdna kazdy pracovni den povérenym
pracovnikem.

Telefonicka linka (731 619 782, vedouci sluzby): slouzi pro ptipadné Ustni konzultace vzniklych
situaci, projednani zplsobd, jak tyto situace resit a pro stanoveni terminu pro osobni jednani.
V pripadé telefonického podani je nutné, aby stéZovatel svad podani doplnil o nezbytna data
bud pisemné nebo na osobnim jednani.
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V pripadeé stiznosti podané osobou zmocnénou uZivatelem, je nutné, aby zmocnénec dolozil
ke své stiznosti pisemny souhlas uZivatele se Setfenim stiZznosti (plnou moc bez ufedné
ovéfeného podpisu) osvédcujici zmocnéni ze strany uZivatele (zmocnitele) a jeji pripadny
rozsah.

Anonymni stiznosti budou prosetfeny jako podnét a nebudou Setfeny ani vyhodnocovany
v rezimu stiznosti (napf. v pfipadé, Ze anonymni stiznost poukazuje na konkrétni velmi zdvazné
nedostatky v ¢innosti poskytovatele bude prosetrena, avsak nikoliv v rezimu stiznosti). Podnét
je nasledné probran s osobu, jiz se tyka a pfipadné projednan v nejblizSim mozném terminu
na provozni poradé.

Odpovédnost poskytovatele
Poskytovatel musi odlisit, zda se jedna o podnét, nebo stiznost.
v' MiUZe nastat situace, Ze si klient (resp. stéZovatel) stéZuje (zejména Ustné), ale uvadi,
Ze se o stiznost nejednad, pripadné situace, kdy uZivatel (resp. stéZovatel) odmitne
podat oficialni stiZnost. Uvedené situace jsou prosetieny jako podnét. Poskytovatel
musi situaci vyhodnotit a pokud je ohrozena kvalita sluzby a prava klienta, je presto
podani klienta vyhodnoceno jako stiznost.
v' Opakované stiZznosti, které jiz byly v minulosti proetfovany a neobsahuji 2adné nové
skutecnosti, se opétovné neprosetfuji. StéZzovatel je o tomto informovan.
v Vést pisemnou evidenci o podanych stiZznostech a zpGsobu jejich vyfizeni
v" UmoiZnit stéZovateli nahliZzet do dokumentace, kterou o stiznosti vede a pofizovat z ni
kopie, nebo vypisy

Kdo stiznost vyfizuje:

Stiznost mGze prijmout kazdy pracovnik tymu, ktery ji neprodlené preda vedoucimu.
Zakladnim pravidlem je, Ze stiznost musi provérovat pracovnik nadfizeny tomu, proti némuz
stiznost sméruje (vedouci sluzby).

Pracovnik, ktery je poskytovatelem povéren Setfenim stiznosti je povinen zjistit vSechny
podstatné skutecnosti a okolnosti tykajici se podané stiznosti. Mlze tak ucinit telefonicky,
uskutecnit navstévu klienta s cilem zjistit veSkeré souvislosti nezbytné k vyreSeni stiznosti,
pfipadné domluvit spolecné setkani zicastnénych stran.

V pripadé, Ze stiznost bude smérovat proti pracovnikovi, ktery je souCasné odpovédnou
osobou za jeji vyfizeni, musi byt stiznost neprodlené postoupena nadfizenému pracovnikovi
(Feditel/zastupce feditele), aby nedoslo ke stfetu zajma.

Postup pro podani stiznosti pro klienty s nazvem ,Podani stiznosti“ je umistén na webu
poskytovatele a je klientlm k dispozici rovnéz v listinné formé na vyzadani u socialnich
pracovnikl poskytovatele. Webova stranka obsahuje jednoduchy navod o zpUsobu podani
stiznosti a prislusné formulare ke stazeni.



Postup podani stiznosti:
Stiznost se podava poskytovateli, proti kterému sméruje, a to ve lh(té 1 roku ode dne kdy
nastala skutecnost, ktera je pfedmétem stiznosti.

Podani stiznosti nesmi byt stézovateli, nebo osobé, které je nebo byla poskytovana socidlni
sluzba, jiZ se stiznost tyka, a kterd neni zaroven stéZovatelem, na Ujmu.

Vyfizeni stiznosti

Lhita pro wvyfizeni stiznosti ¢ini 30 dnd ode dne kdy byla poskytovateli dorucena.
V odlivodnénych ptipadech mlze byt Setfeni stiznosti prodlouzeno o dalSich 30 dn(i. O
prodlouzeni lhaty a dlvodech jejiho prodlouZeni je poskytovatel povinen informovat
stéZovatele.

StéZovatel je vidy pisemné informovani o zpUsobu vyfizeni ¢innosti.

Pokud stiznost smérovala proti konkrétni osobé je soucasné vyrozuména i tato osoba.

Nespokojenost s vyfizenim stiznosti:

Poskytovatel je povinen osobu, kterd podala stiznost informovat o postupu v pripadé
nespokojenosti s vytizenim stiznosti. Tato informace je pisemna a je soucasti vyjadreni
k vyfizeni stiznost.

Pokud uzivatel nesouhlasi s vyfizenim své stiznosti, mlze se obratit na:

MPSV ve Ihité 60 dnd ode dne doruceni informace o zpUsobu vyfizeni stiznosti poskytovatele,

nebo od uplynuti lhty stanovené poskytovateli zakonem.

Vefejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno, tel.: 542 542 888, podatelna@ochrance.cz

Biskupstvi Kralovéhradecké, Velké namésti 35/44, 500 01 Hradec Kralové,
tel.: 495 063 611, biskupstvi@bihk.cz
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