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PRAVIDLA PRO VYRIZOVANI STiZNOSTi A PODNETU

Na poskytovani socialni sluzby, na jeho kvalitu nebo zplsob, je mozZné podat stiznost. StiZznost
v Zzadném pripadé nesmi vést k negativnim dusledkiim &i znevyhodnéni pro stéZovatele. Naopak,
cilené budujeme atmosféru otevienosti, kde je jakakoli pfipominka i stiznost vitdna a muize byt
podnétem pro rozvoj a zkvalitnéni sluzby.

1. Podnét versus stiznost
Podnét:
e pripominka, prani, postfeh, upozornéni, nazor, navrh na zménu, doporuceni, napad;
e pfijaté podnéty jsou pisemné evidovany v Knize evidence podnétd a stiznosti.
StiZznost:

e vyjadreni o nespokojenosti s kvalitou a zplisobem poskytovani sluzby (sdéleni, ve kterém
stéZovatel vyjadruje nespokojenost s poskytovanymi sluzbami, jejich rozsahem, chovanim
personalu atd.);

e stéZovatel sdm nutné nemusi nespokojenost oznacit jako stiznost. Pracovnik zodpovédny za
vyrizovani stiznosti je kompetentni urcit, zda je sdéleni stiznosti, nebo podnétem, pranim ci
pripominkou;

e prijaté stiznosti jsou feSeny dle nasledujiciho postupu.

2. Kdo si muze stézovat (= stézovatel):

e 0so0ba, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba (= klient),

e zakonny zastupce, opatrovnik nebo podpurce klienta,

e o0soba blizka, pokud nemuze stiznost podat klient z dlivodu zdravotniho stavu nebo proto,
Ze zemfrel,

e 0soba, kterd je k tomu klientem zmocnén3,

e cClen domdcnosti klienta, ktery je opravnény k zastupovani klienta podle obcéanského
zakoniku,

e zameéstnanec poskytovatele socidlni sluzby.

3. Jak mizZe byt stiznost mizZe podana
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Schranky duavéry jsou v CDS dvé. Jedna je v prevlékarné pro klienty se ZP a druha v satné pro
seniory. Obé schranky jsou kontrolovany 1x za 2 tydny.

V pfipadé potreby ma stézovatel pravo na tlumocnika. Kontakty na tlumocniky a pfFislusné
instituce jsou k dispozici na nasténce v denni mistnosti pro klienty ze ZP a na nasténce pred denni
mistnosti pro seniory.

4. Postup vyrizovani a evidence stiznosti
Za vyrizovani stiznosti je zodpovédnd vedouci Svétlanky — CDS. Stiznost mizZe byt podana do 1
roku ode dne, kdy nastala skutec¢nost, kterd je predmétem stiznosti.

StéZovatel se mlZe se svou stiznosti obratit na kteréhokoliv pracovnika CDS, ten ji vidy postoupi
vedouci CDS, ktera je povérena vyrizovanim stiznosti. Vedouci stiznost zaeviduje.

Stiznosti i prani se pisemné eviduji v Knize evidence podnétl a stiznosti. Pokud je dokumentace ke
stiznosti rozsahlejsi, zalozi pro ni vedouci CDS zvlastni spis, ktery ulozi do uzamykatelné kartotéky,
ktera je umisténa v kancelari vedouci.

Je nepfipustné, aby stiznost vyrizoval pracovnik, na kterého si klient stézuje. V takovém pfipadé
postoupi stiznost podle posloupnosti:

1. vedouci Svétlanky — CDS

2. feditelka Charity Svitavy

3. Olomoucky arcibiskup

Pokud je stéZovatel anonymni:

e z4apis o feSeni stiznosti vhozené do schranky ddvéry bude vyvésen na ndsténce v denni
mistnosti pro klienty se zdravotnim postizenim nebo na nasténce pred denni mistnosti pro
seniory,

e z4apis o reSeni stiznosti podané jinak muze byt bud zasldan zpét na anonymni e-mail
stéZovatele nebo vyvésen ve vitrince Svétlanky — CDS po dobu 10 dn(l od vytizeni stiznosti.

Pokud je stéZovatel znamy:
e pfijeti stiznosti bude informovan ustné,
e vysledku projednani, nebo o prodlouzeni lhlty pro projednani stiznosti, véetné divodl pro
prodlouZeni, pisemné.

Lhita pro projedndvani stiznosti a uvédomeéni stéZovatele je 30 pracovnich dnl. Lhlta zacind
béZet v okamziku, kdy vedouci CDS stiznost obdrzi, nebo se o stiznosti dozvi a zapiSe ji do Knihy
evidence podnétli a stiznosti. V odlvodnénych pfipadech muze byt lh(ta pro projednani
a uvédomeéni stéZovatele prodlouzena o dalSich 30 dni (napf. zdvazna, komplikovanad stiznost). O
prodlouzeni Ih(ty a dlivodech je stéZovatel informovan.

Pisemné vyrizeni stiznosti obsahuje:
e datum vytizeni stiznosti,
e jméno a podpis osob, které stiznost vyfizovaly,
e vysledek fizeni stiznosti,
e jakd opatreni byla pfijata v pfipadé, Ze stiznost byla opravnéna,
e jakym zplUsobem a kam se stéZovatel mlZe odvolat v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim
stiznosti, véetné mozZnosti provéreni vyfizeni stiznosti na MPSV.

StéZovatel ma prdvo nahlizet do dokumentace, ktera je o stiZznosti vedend, a pofizovat z ni kopie
nebo vypisy.



Pokud stézovatel neni spokojen s vytizenim stiznosti vedouci Svétlanky — CDS, mUze se obratit na
feditelku Charity Svitavy. Pokud neni spokojen s vyfizenim stiznosti reditelkou Charity Svitavy,
muzZe se obratit na:

e Olomouckého arcibiskupa,

e Arcidiecézni charitu Olomouc,

e Krajsky urad Pardubického kraje,

e Verejného ochrance prav,

e Ligu lidskych prav.

Pokud stéZovatel nesouhlasi s vyfizeni stiznosti nebo pokud nebyla stiznost vyrizena ve stanovené
Ihaté, mize ve Ih(té az 60 dnl ode dne doruceni informace o zpUsobu vyfizeni nebo od uplynuti
stanovené |hlty poZadat Ministerstvo prace a socidlnich véci o provéreni vyfizeni stiZznosti.
V zadosti uvede davod, pro¢ zada o toto provéreni. MPSV na zadost stéZovatele vyfizeni stiznosti
provéri ve Ihité stanovené zakonem o socialnich sluzbach.

5. Kontakty pro podavani stiznosti

NAZEV

ADRESA

KONTAKT

VEDOUCI CDS
Mgr. Eva Solcova

Jungmannova 1558/6
568 02 Svitavy

731 646 945
cds@svitavy.charita.cz
www.svitavy.charita.cz

SOCIALNi PRACOVNICE

Jungmannova 1558/6

731 646 944

CDS , 568 025vitavy dagmar.paukoya@swtavy.chanta.cz
Bc. Dagmar Paukova www.svitavy.charita.cz
REDITELKA CHARITY Polni 354/2 . 737 _183 357 .
SVITAVY . reditel @svitavy.charita.cz
v, 568 02 Svitavy . .
Mgr. Vendula Koufilova www.svitavy.charita.cz
OLOMOUCKY
401
ARCIBISKUP (zfizovatel Wurmova 562/9 arci?Zkﬁos@a?jo &
Charity Svitavy) 779 00 Olomouc P )

Mons. Josef Nuzik

www.ado.cz

585 229 380, 581 115 211

REDITEL ARCIDIECEZNi Krizkovského 6/505 reditel@acho.charita.cz
CHARITY OLOMOUC 779 00 Olomouc R
www.acho.charita.cz
KRAJSKY URAD

PARDUBICKEHO KRAJE
Odbor socialnich véci
Ing. Helena Zahalkova,

Komenského nam. 125
532 11 Pardubice

466 026 175
helena.zahalkova@ pardubickykraj.cz
www.pardubickykraj.cz

MINISTERSTVO PRACE
A SOCIALNICH VECi

Na Pofi¢nim pravu 1/376
128 00 Praha 2

950191111
posta@mpsv.cz
WWW.MmpsvV.cz

VEREJNY OCHRANCE
PRAV — OMBUDSMAN
JUDr. Stanislav Krecek

Udolni 39
602 00 Brno

542 542 888
podatelna@ochrance.cz
www.ochrance.cz

LIGA LIDSKYCH PRAV

BureSova 6
602 00 Brno

545 210 446, 545 240 012
info@llp.cz
http://llp.cz
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