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I. Uvodni ustanoveni

1.U¢el

Tento metodicky pokyn upravuje pravidla pro poddvani a vyfizovani stiznosti ze strany
uzivatele, jeho zdkonného zastupce, opatrovnika, blizkého uZivatele, pfipadné jinych osob.
Tyto stiznosti souvisi s kvalitou ¢i zplisobem poskytovani socialnich sluzeb. Metodicky pokyn
také vymezuje zpUsob informovani uzivateld, jejich zdkonnych zdstupcl o moznosti poddvat
stiznost.

2. Rozsah platnosti a odpovédnosti

Tento pokyn je platny pro vSechny pracovniky OA OCH.

Odpovédnosti:
Reditelka a vedouci stfediska OA zodpovidaji za aktualizaci vedouci OA a je povinna sezndmit
pracovniky s obsahem smérnice a dbat na jeji dodrzovani.

Firma je zapsana v rejstfiku pravnickych osob Ministerstva kultury Ceské republiky &. ev.: 8/1-04-712/1996

Oblastni charita Nové Hrady u Skutce Bankovni spojeni: 1323600339/0800
Chotovice 31, 570 01 Litomysl Web: www.novehrady.charita.cz
ICO: 601 024 11, DIC: CZ 601 024 11 Facebook:www.facebook.com/charitachotovice

tel: 461 310 569 E-mail:blanka.voparilova@chnh.hk.caritas.cz



)z Oblastni charita
%R Nové Hrady u Skutce

Pracovnici OA respektuji pfedloZzenou smérnici, pracuji podle jejiho ustanoveni.

Il.Hlavni ustanoveni

Co je stiznost?

Poskytovatel socidlni sluzby (dale jen ,poskytovatel”) odliSuje stiznost od pfipominek,
pozadavkl, problémi apod. Poskytovatel vychazi z obsahu informace. Pokud je z
informace zfejma nespokojenost s kvalitou nebo zplsobem poskytovani socialni sluzby,
se sdélenim je nakladano jako se stiznosti. Pokud je informace oznacdena jako stiznost,
ackoliv ze sdéleni neni zfejmda nespokojenost s kvalitou nebo zplsobem poskytovani
socialni sluzby, se sdélenim je také nakladano jako se stiznosti a plati proces popsany
dale. StéZovat si je moZné na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni sluzby a na kvalitu
nebo zplsob jednotlivych provadénych ukon( téchto sluzeb.

1. Obecnad pravidla
Na poskytovani socidlnich sluzeb miZe podat stiznost:

a) osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

b) zdkonny zdastupce, opatrovnik nebo podplrce osoby, které je nebo byla poskytovana
socialni sluzba,

c) osoba blizkd, nemUZe-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socidlni sluzba
poskytovana, s ohledem na svij zdravotni stav nebo proto, Ze zemrela,

d) osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, (zmocnéni musi
byt v pisemné podobé s podpisem stéZovatele)

e) ¢len domdcnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, opravnény k
zastupovani této osoby podle ob¢anského zakoniku, nebo

f) zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb

(ddle jen ,stéZzovatel”).

(2) Stiznost se podava poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému sméruje, a to ve Ih(té 1
roku ode dne, kdy nastala skute¢nost, ktera je predmétem stiznosti. Podani stiznosti nesmi
byt stéZovateli, nebo osobé, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, jiz se stiznost
tyka, a ktera neni zaroven stéZzovatelem, na Ujmu.

(3) Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen

a) vyridit stiznost do 30 dnU ode dne, kdy mu byla dorucena; tuto Ihdtu mizZe poskytovatel
socialnich sluzeb v odlvodnénych pripadech prodlouZit o dalSich 30 dnU; o prodlouZeni Ihity
a dtvodech jejiho prodlouZeni je povinen informovat stéZovatele,

b) pisemné informovat stéZovatele o zplsobu vyfizeni stiznosti,

c) vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zpUsobu jejich vyfizeni a

d) umoznit stéZovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiZznosti, a pofizovat z ni
kopie nebo vypisy.
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O této moiZnosti je kazdy uZivatel sluzby seznamen vidy pfi sepisovani smlouvy
o poskytovani osobni asistence a nedilnou soucasti této smlouvy je také tiskopis ,pravidla
pro podavani stiznosti na kvalitu a zplsob poskytovani osobni asistence”, viz S4 OA Ptiloha ¢.
3-a, kde je popsano jakym zplsobem se stiznost podava, kam je ji moino podat a jakym
zplUsobem se stiZznost vyfizuje.

e Kazdd stiznost je zapsdna a evidovana a ulozend vSanonu ,Stiznosti”, ktery je
v kancelari feditelky OCH.

e Vpfipadé, Ze se jednd o stiznost proti vedouci OA ¢i proti vSem pracovnikiim této
sluzby, vyfizuje stiznost feditelka OCH.

e Kazida stiznost je dllezitd, je pro nas dlivodem k zamysleni — dostdvame zpétnou vazbu
a podnéty ke zlepSeni nasi ¢innosti, dozviddme se vic o potfebdch uzivatell nasi sluzby.

Na zakladé stiznosti mizeme nékteré véci ménit a zlepSovat.

2. Zpusoby podani stiznosti

Pisemna stiznost
Pisemnou stiznost je mozno podat rdznymi zpUsoby (i anonymné):

a. zaslani postou, adresa: Osobni asistence, Chotovice 31, 570 01 Litomysl nebo
Osobni asistence, Erbenova 730, 539 01 Hlinsko
zaslani mailem, adresa: socprac@charita.info
c. predat kterémukoliv pracovnikovi Oblastni charity, ten ji pfeda socidlnimu
pracovnikovi nebo vedoucimu osobni asistence k dalSimu feseni
d. vhodit do poStovni schranky na nésledujicich adresach:
o OCH NH Chotovice 31, Litomysl, oznaend postovni schranka u
vchodovych dvefi
o OCH NH Erbenova 730, Hlinsko, do poStovni schranky, ktera je
umisténa vedle branky
o DPS Adamkova tfida 677, 539 01 Hlinsko, oznacena poStovni schranka
vpravo vedle dvefi kancelare pecovatelek
o DPS Erbenova 1621, 539 01 Hlinsko, ozna¢ena postovni schranka ve
vestibulu zafizeni

Stiznost Ize podat anonymné, poskytovatel nezjistuje, kdo si stéZuje, ale zabyva se obsahem.

Ustni stiznost
Ustni stiznost Ize predat kterémukoliv pracovnikovi osobni asistence, ktery informaci predd
socialnimu pracovnikovi nebo vedoucimu osobni asistence k dalSimu feseni.
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Telefonicka stiznost
UZivatel ¢i jeho blizky mUzZe stiznost sdélit telefonicky vedoucimu sluzby nebo socidlnimu
pracovnikovi.

3. Zplsoby feSeni a doba vyfFizeni stiznosti

1. Socialni pracovnik pfijima a eviduje stiznosti a pfipominky. Spole¢né s reditelkou a
vedoucim OA, popfipadé pracovnikem osobni asistence, jehoZ se pfipominka Ci
stiznost tyka dale, tuto stiznost resi.

2. V pripadé, Ze se jedna o stiznost proti vedoucimu sluzby ¢i proti véem pracovnikim
této sluzby, eviduje a vytizuje stiznost feditelka Oblastni charity Nové Hrady u Skutce.

3. Vpfipadé, Ze je stiznost sméfovdna proti feditelce organizace i proti vSem
pracovniklim, stiznost vyrizuje reditelka Diecézni charity Hradec Kralové.

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

5. Redeni stiznosti bude zpracovéno pisemné a predano uZivateli nebo jeho zastupci.
V pripadé anonymni stiznosti bude jeji feSeni vyvéseno na dobu 10 dn:

a. na nasténce u vstupu do kancelare vedouciho socialni sluzby (mimo situaci,
kde se v anonymni stiznosti vyslovené zada, aby reSeni nebylo zverejnéno),
b. na nasténce vdomech s pecovatelskou sluzbou v Hlinsku.

6. VSechny stiznosti jsou zapsany do formulare ,Formuldf pro podavani a reseni
stiznosti“ a jsou evidovany ve slozce ,Stiznosti”.

7. Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve
stanovené |hité, mlze ve |haté 60 dnli ode dne doruceni informace o zpusobu jejiho
vyfizeni nebo od uplynuti stanovené Ihity pozadat MPSV o provéreni vyfizeni této
stiznosti; v Zddosti stéZovatel uvede dlivod, pro¢ Zada o provéreni vytizeni stiznosti.

Pokud osoba povérena vyfizenim stiznosti shleda, Ze stiznost je opodstatnéna, sjedna
napravu v souladu s vnitfnimi pravidly organizace. StiZznost je vyfizena pisemnou odpovédi na
vSechny casti stiznosti, véetné informace o pfijatych opatrenich. Pokud zjisti, Ze je stiZznost
neopodstatnéna nebo z nedostatku indicii nelze ovéfit pravdivost Udajl, je stiznost
prodiskutovana se zaméstnanci na poradé tymu a stézovatel je o vysledku informovan (tj.
nebylo prokazano, zda je stiznost opodstatnéna).

4. Vlyrizovani stiznosti

e Stiznost muze prijmout kazdy pracovnik Oblastni charity.

e Uzivatel si mUzZe stéZovat Ustné nebo pisemné (mailem, dopisem), stiznost mlze byt i
anonymni.

e Uzivatel mUzZe pozadat o pomoc s podanim stiznosti nezavislého zastupce (kamarada,
rodice, ...). Ten ho muzZe v této véci zastupovat.
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e Pracovnik OA, ktery pfijme Ustni stiznost od uzZivatele na zplsob poskytovani sluzby,
se ji snazi s uzivatelem sepsat a ujisti se, Ze dané stiznosti sprdvné porozumél -
zapsanou stiznost uZivateli znovu precte. Pisemnou nebo sepsanou stiznost pracovnik
preda vedoucimu OA nebo socidlnimu pracovnikovi (dale povéfenému pracovnikovi).

e Pokud nemuzZe pracovnik s uZivatelem stiznost sepsat — napt. uzivatel odmitd sepsani
stiznosti — predda pisemné nebo ustné pracovnik OA povéfenému pracovnikovi popis
stiznosti.

e Povéreny pracovnik prijatou stiznost zaeviduje — zapise ji do ,,Formulare evidence a
feSeni stiznosti“, viz S7 OA Ptiloha €. 1 (pridéli ji evidencni Cislo, dopiSe datum podani,
termin k vyfizeni, jméno stéZovatele, a obsah stiznosti a pisemnou stiznost pfipoji k
formulafi. Nasledné predava reditelce OCH, ktera eviduje stiznosti centralné v Sanonu
,Stiznosti”.

e Povéreny pracovnik prosetti podanou stiznost a navrhne zpUsob feseni.

e V ramci proSetieni stiznosti povéreny pracovnik zjisti, zda se jedna o opodstatnénou
stiznost nebo zda doslo pfi poskytovani ukonid OA nebo pfi dalSim jednani
s uzivatelem k nedorozuméni. Podle zjisténé skutecnosti postupuje dal.

e Vyzaduje-li to spravné vyresSeni stiznosti, vyslechne se v rdmci proSetreni stéZovatel a
osoby, proti kterym stiznost sméruje.

e Vramci proSetieni skute¢nosti mlzZou byt prizvani externi odbornici nebo jiné osoby,
které mohou danou situaci pomoci vyresit.

e Povéreny pracovnik zasle osobé, ktera si stéZzovala zpravu o tom, jak byla stiznost
vyfeSena a jak byla sjedndna ndprava.

e Povéreny pracovnik zkompletuje dokumenty tykajici se dané stiznosti a zalozZi je do
slozky ,Stiznosti“, ktera je v kancelari reditelky OCH.

e Stejny postup je i u stiznosti ziskanych ze ,Schranky stiznosti”. Schranky stiznosti jsou:

o OCH NH Chotovice 31, Litomysl, u vchodovych dvefi
o OCH NH Erbenova730, Hlinsko, vedle branky
o OCH NH Adamkova trida 677, Hlinsko, vedle dvefi kancelare

e Zaznam o stiznosti obsahuje:

o evidencni Cislo (Cislo stiznosti v daném roce/rok podani stiznosti);

datum podani, termin a datum vyfizeni stiznosti;

jméno stéZovatele (popf. jeho zdstupce), neni-li stiznost anonymni;

zpUsob podani stiznosti;

obsah stiznosti;

navrh ndpravy a vysledek feseni stiznosti;

kym byla stiznost vyfizena, popf. komu byla postoupena (jméno, podpis);

podpis stéZovatele (popf. jeho zastupce);

nahradni termin vyfizeni (v pfipadé prodlevy).

5. Seznameni s postupem podavani stiznosti

Seznameni uzivatell s postupem podavani stiznosti:

O O O O O O O O
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o pfi sepisovani smlouvy o poskytovani osobni asistence — je uZivatel sezndmen
s tim, Ze si mlZe na kvalitu poskytovanych sluzeb stéZovat (zkrdcena verze).
Jsou mu predana pravidla v pisemné formé.

o béhem sluiby — prlibéiné opakovdna vramci rozhovorl se zaméstnanci
charity

Seznameni pracovnik( s postupem podavani stiznosti:

e v ramci vstupniho zaskoleni
e prUbézné pri zménach metodiky, na poradach

6. Vyhodnoceni stiznosti na sluzbu

e Pravidelné jednou za rok (v pribéhu ledna nasledujiciho roku) vedouci OA zpracuje
vyhodnoceni vSech podanych stiznosti. Sleduje opodstatnénost stiznosti, ¢etnost,
zplsob podani, predmét a vyfizeni jednotlivych stiznosti. Vyhodnoceni stiznosti slouzi
jako podklad pro pravidelné hodnoceni sluzby (viz standard S15 ,ZvySovani kvality
osobni asistence”) a revizi této metodiky.

e Zapis z vyhodnoceni obsahuje:
1) obdobi, za které je hodnoceni zhotoveno;
2) kdo ho vypracoval;
3) analyzu stiznosti:
cetnost;
zplsob podani;
zda byla stiznost opodstatnéna
zpUsob vytizeni;
obsah stiznosti;
na koho byla stiznost poddana;
zda se stiznost opakuje;
v€asnost vyreseni stiznosti;
zda se reseni stiznosti promitlo do chodu sluzby, popfipadé do metodiky.

NSNS

V ptipadé, Ze uzivatel neni s vytizenim stiznosti spokojen, miZe se obratit (odvolat) k osobé,
ktera Zadost vyrizovala, pfipadné k nize uvedenym organizacim:

Diecézni charita Hradec Krdlové Biskupstvi kralovéhradecké
pan feditelka Ing. Anna Maclova Velké namésti 35

Velké namésti 37 500 01 Hradec Kralové

500 01 Hradec Kralové tel.: 495 063 606, 495 063 611
telefon: 495 063 135 e-mail biskupstvi@bihk.cz
e-mail: dchhk@hk.caritas.cz
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Nezavislé a nadfizené organizace:

Meéstsky urad Litomys|
Odbor socidlni péce

J. E. Purkyné 918

570 01, Litomysl

tel.: 461 653 430

MPSV CR

Na Pofi¢nim pravu 1/376
128 00, Praha 2
posta@mpsv.cz

tel.: 950 191 111

Cesky helsinsky vybor,
Stefanikova 21,

150 00 Praha 5,
tel.:773 115 951,
e-mail: info@helcom.cz

Krajsky urad Pardubice
Odbor socialnich véci
Komenského 125

532 11, Pardubice

tel.: 466 026 175

Méstsky urad Hlinsko

Odbor socialnich véci, sSkolstvi a zdravotnictvi
Podébradovo ndm. 1570

539 01, Hlinsko

tel.: 469 315 371

Verejny ochrdnce prav

Udolni 39

602 00, Brno

Tel.: 542 542 888

e-mail: podatelna@ochrance.cz

Méstsky urad Luze

Nam. Plk. Josefa Koukala ¢.p. 1,
538 54, Luze

tel.: 469 671 101

Meéstsky urad Chrudim

Odbor socialnich véci a zdravotnictvi
Pardubicka 67,

537 16, Chrudim

tel.: 469 657 550

Opakuje-li stéZovatel stiznost, poskytovatel pfezkouma, zda plvodni stiznost byla spravné
vyfizena, a o vysledku poda stéZovateli zpravu. Je-li v plvodnim Setfeni stiznosti zjiSténo
pochybeni, postupuje se jako u stiznosti, ktera neni opakovana. Pokud stéZovatel podava
stejnou stiZznost jiz po tfeti, a predchozi byly vyhodnoceny jako neopodstatnéné, neni nutno
plvodni stiznost znovu prosetfovat.

lll. Zdvérecna ustanoveni

1. Revize

Kontrolu tohoto pokynu zajistuje vedouci stfediska OA zpravidla 1x za dva roky.

2. Misto ulozeni dokumentu

Tento pokyn je vydan v 1 vytisku, ktery je uloZzen v kancelafi OCH. Soucasné je k dispozici
k nahlédnuti v elektronické podobé v pocitacich OA a na flash disku.

Prilohy

S7 OA Priloha €. 1: Tiskopis feSeni stiznosti

S7 OA Ptiloha €. 2: Alternativni komunikace v oblasti stiznosti
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