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Socialné aktivizacni sluzba pro rodiny s détmi
S7 Stiznosti na poskytovani socialni sluzby

Metodicky pokyn ¢.: S7 Vydani €. 11 Vytisk: 2
Jméno a pfijmeni Podpis Datum

Vypracoval Mgr. Dagmar Stanclova

Schvalil Blanka Vopafilova

Platnost od: 1. bfezna 2025

PFilohy S7 DS Ptiloha €. 1 —Zaznam o Ustni stiznosti

S7 DS Priloha €. 2 — Evidence stiZznosti
S7 DS Priloha €. 3 — ProSetreni stiznosti

S7 DS Priloha C. 4 - Souhlas uZivatele se Setfenim stiznosti

Rozsah Tento metodicky pokyn je platny pro vsSechny pracovniky socidlné
platnosti a aktivizacni sluzby pro rodiny s détmi (ddle jen ,,pracovnik SASRD“) Oblastni
odpovédnosti | charity Nové Hrady u Skutée (dale jen , poskytovatel”).

Vedouci SASRD zodpovida za aktualizaci metodického pokynu a je povinen
seznamit pracovniky SASRD s obsahem metodického pokynu a dbat na jeho
dodrZovani.

Pracovnici SASRD predlozeny metodicky pokyn respektuji a pracuji podle
jeho ustanoveni.

Ucelem tohoto metodického pokynu je stanovit postup pro poddvani a vyfizovani stiznosti
na poskytovani sluzby denni stacionar.

Metodicky pokyn dale stanovi zplsoby podani stiznosti, kdo a jakym zplisobem je bude
vyfizovat, postup stéZovatele v pfipadé, Ze nesouhlasi s vyfizenim stiznosti poskytovatelem.
Poskytovatel stiznost vnima jako zpétnou vazbu, diky niz mlze zkvalitiovat své sluzby a
posoudit, zda zplGsob poskytovani sluzby neni tieba zlepSovat, nebo zménit.

Zakladni pojmy
Podnét — poddni, jez se dle jeho obsahu v individudlnim pfipadé posuzuje jako podnét ke
zlepsSeni ¢innosti, k odstranéni nedostatk( v ¢innosti poskytovatele

Stiznost — takové sdéleni, vnémz stézovatel sdéluje vyhrady k poskytovanym sluzbam,
pfipadné zada napravu, mlze se také jednat o podani, z nichZ je zfejmé, Ze by mohlo dochazet
k protipravnimu ¢i neetickému jednani vici uzivateli, ¢i dochazet k poskozovani jeho
opravnénych zajmf

Kdo miiZe stiZznost podat:

e 0so0ba, které je nebo byla poskytovdna socialni sluzba (ddle jen ,uzivatel“),

e zakonny zastupce osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba

e opatrovnik nebo podplrce osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba
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osoba blizka, nemuze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla poskytovana socidlni
sluzba s ohledem na svUj zdravotni stav nebo proto, Ze zemftela,

osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba

¢len domdcnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba opravnény k
zastupovani této osoby podle obcanského zakoniku, nebo

zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb

(dale jen ,stézovatel”)

Podani stiznosti nesmi byt stéZovateli, nebo osobé, které je nebo byla poskytovana socialni

sluzba, jiz se stiznost tykd, a kterd neni zaroven stéZzovatelem, na djmu.

Formy podani stiznosti
a) Ustni podani:

Mozno podat kterémukoliv pracovnikovi poskytovatele. Ten nasledné kontaktuje
vedouciho sluzby (v pfipadé jeho nepfitomnosti socidlniho pracovnika), ktery se
stéZovatelem sepisSe pisemny ,Zaznam o Ustni stiznosti“ (S7 DS Pfiloha €. 1 Zaznam o Ustni
stiznosti), ktery obsahuje kontaktni uUdaje stéZovatele (tj. jméno, pfijmeni, kontaktni
postovni Ci e-mailovou adresu), konkrétni vyroky stéZovatele, jakoZz i konkrétni popis
udalosti, okolnosti nebo jednani, které stézovatel svym podanim napadd; oznaceni
konkrétnich osob, které se podle minéni stéZovatele dopustily chybného ¢i nespravného
jedndni, podpis stéZovatele, jakoZ i jméno, pfijmeni a podpis pracovnika, ktery zdznam
vyhotovil.

b) Pisemné:

e mozno predat kterémukoliv pracovnikovi poskytovatele

e zaslat poStou na adresu: Oblastni charita Nové Hrady u Skutée, Chotovice 31, 570 01
Litomysl

e elektronicky na e-mailovou adresu: dagmar.stanclova@chnh.hk.caritas.cz, ¢i do
datové schranky poskytovatele: sqwwbje

e vloZit do schranky v pfizemi budovy sv. Josefa v Chotovicich 31

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 napadd; oznaceni konkrétnich osob, které se podle minéni
stéZovatele dopustily chybného ¢i nespravného jednani, podpis stéZovatele (v pripadé
listinné formy pisemné stiznosti). Schranka na stiznosti je vybirana kazdy pracovni den
povérfenym pracovnikem.
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Telefonicka linka (731 598 805 vedouci sluzby): slouzi pro pfipadné Ustni konzultace vzniklych
situaci, projednani zplsobu, jak tyto situace resit a pro stanoveni terminu pro osobni jednani.
V pfipadé telefonického podani je nutné, aby stéZzovatel sva podani doplnil o nezbytna data
bud’ pisemné, nebo na osobnim jednani.

V pfipadé stiznosti podané osobou zmocnénou uZivatelem, je nutné, aby zmocnénec doloZil
ke své stiznosti pisemny souhlas uZivatele se Setfenim stiznosti (plnou moc bez uredné
ovéfeného podpisu) osvédcujici zmocnéni ze strany uZivatele (zmocnitele) a jeji pfipadny
rozsah (S7 SASRD Priloha €. 4 - Souhlas uzZivatele se Setfenim stiZnosti).

Anonymni stiznosti budou prosetieny jako podnét a nebudou Setfeny ani vyhodnocovany
v rezimu stiznosti (napt. v pfipadé, Ze anonymni stiznost poukazuje na konkrétni velmi zavazné
nedostatky v cinnosti poskytovatele, bude prosetfena, avsak nikoliv v reZzimu stiznosti).
Podnét je nasledné probran s osobou, jiz se tyka a pfipadné projednan v nejbliz§im mozném
terminu na provozni poradé.

Odpovédnost poskytovatele

Poskytovatel musi odlisit, zda se jedna o podnét, nebo stiznost. Pouze stiznost se fesi nize
uvedenym postupem.

MuUZe nastat situace, Ze si uzivatel (resp. stéZovatel) stéZuje (zejména Ustné), ale uvadi, Ze se
o stiznost nejedna, pripadné situace, kdy uZivatel (resp. stéZovatel) odmitne podat oficidlni
stiznost. Uvedené situace jsou prosetieny jako podnét.

Nebo naopak mUzZe nastat situace, kdy stéZovatel tvrdi, Ze se jednad o stiZznost, ale poskytovatel
podani vyhodnoti jako podnét. Situaci vSak resSi a pfijima opatfeni, nikoli nutné dle nize
uvedeného postupu.

V pripadé opakovanych stiznosti poskytovatel vyhodnoti, zda neobsahuji nové skuteénosti.
Pokud tomu tak neni, je stéZovatel pisemné informovan, Ze shodna stiznost jiz byla feSena a
nebude tedy opétovné prosSetfovana. Ddle stéZovatel obdrzi informaci, Ze pfipadna dalsi jeho
podani ve stejné zalezitosti budou zakladdana do evidence bez vyrozuméni.

Prijeti stiznosti

Stiznost mUze prijmout kazdy clen pracovniho tymu, ktery ji neprodlené preda vedoucimu
sluzby (v dobé jeho neptitomnosti socidlnimu pracovnikovi), ten stiznost zaeviduje do tabulky
,Evidence stiznosti“ (S7 SASRD Ptiloha ¢. 2 Evidence stiZznosti),

Pracovnici SASRD vénuji zvlastni pozornost tém stéZzovatelim, ktefi jsou uZivateli sluzby a u
kterych se projevuji potize v komunikaci (o¢ni kontakt, pomalé tempo, jasné a presné sdéleni,
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ovérovani porozumeéni, zajisténi tlumocnika...). Projevi-li uZivatel zajem, pracovnici SASRD mu
pomohou stiznost sepsat a podat. O takto podané stiznosti informuji vedouciho sluzby
(v pfipadé jeho nepfitomnosti socidlniho pracovnika).

V pripadé, zZe je stiznost tykajicich se poskytovani socialni sluzby, doruéena rediteli DCHHK, ji
feditel DCHHK neprodlené postoupi vedeni OCHNH, o ¢emZ soucasné informuje stéZovatele.
Reditel OCHNH, je povinen obsah stiZnosti bez prodleni prosettit a co nedfive, nejpozdéji
vSak do 30 dna zaslat vyjadreni stéZovateli, v kopii fediteli DCHHK. Ve svém vyjadreni uvede,
Ze v pripadé nespokojenosti s vyfizenim stiZznosti se stéZovatel mize obratit se svoji stiznosti:
na MPSV CR, pfipadné na zakladatele (Biskupstvi kralovéhradecké) nebo na instituci sledujici
dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobod osob, a to véetné jejich oznaceni. Pokud si
Setfeni stiznosti vyzada delsi ¢as a feditel OCHNH nemUze stéZovateli sdélit vysledek Setfeni
ve vySe uvedené |h(ité, neprodlené jej o této skutecnosti pisemné informuje spolu s
uvedenim dlvodu, které vedly k prodlouzeni IhGty. Lhita mdze byt prodlouZzena maximalné
o dalSich 30 dnd.

Kdo stiznost vyrizuje

e Vpfipadé, Ze se jednd o stiznosti na poskytovani sluzby, nebo jednani pracovniki
poskytovatele, vyfizuje stiznost primy nadfizeny. Pokud stéZovatel vyslovené pozada o
proSetieni obsahu své stiznosti feditele, feditel v rdmci Setfeni stiznosti nejdfive oslovi
vedouciho sluzby a pozada jej o vyjadreni se k dané véci.

e V pfipadé, Ze stiznost bude smérovat proti vedoucimu sluzby nebo socidlnimu pracovnikovi,
musi byt stiznost postoupena rediteli.

e Pokud jde o stiznost na reditele, fesi tuto stiznost reditel DCHHK.

Vyfizeni stiznosti
StéZovateli nevznikd pravni narok, aby na zdkladé jeho stiZznosti byly provedeny uréité ukony,
i kdyzZ se jich domah3d, nebo aby stiznost byla provéfovana jim stanovenym zplsobem.
Pracovnik, ktery je povéren Setfenim stiznosti (dale jen ,,pracovnik®), je povinen zjistit vSechny
podstatné skutecnosti a okolnosti tykajici se podané stiznosti.
Muze tak ucinit:
e telefonicky;
e uskutecnit ndvstévu uzivatele s cilem zjistit veskeré souvislosti;
e uskutecnit spole¢né setkani vSech zucastnénych stran.
e Pokud vysledek Setfeni neprokaze nedostatky, stiznost je shledana neopodstatnénou.
e Pokud vysledek Setfeni prokazie nedostatky, je stiznost shledana opodstatnénou
a je navrzeno opatteni k napravé.
Poté je vypracovana odpovéd stéZovateli.
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Odpovéd na stiznost

Je vidy pisemna (odeslana doporucené na posStovni adresu stéZovatele Ci na jeho e-mailovou
adresu) s vyrozumeénim o zpUsobu vyfizeni stiznosti (tzn., musi zde byt mj. uveden vysledek
provedeného Setfeni a v pfipadé, Ze je stiznost shledana opodstatnénou i navrzené opatreni
k ndpravé, pfip. popis jejich realizace).

Odpovéd vidy také obsahuje:

a) kontakt na MPSV, kam se mUZe stéZovatel obratit v pfipadé, Ze nesouhlasi s vyfizenim
stiznosti poskytovatelem nebo v pfipadé, kdy jeho stiznost nebyla vyfizena ve
stanovené |haté. Stézovatel mlize pozadat ministerstvo ve |haté 60 dnl ode dne
doruceni informace o zpUsobu vyfizeni jeho stiznosti poskytovatelem nebo od uplynuti
stanovené lhlty o provéreni vyrizeni své stiznosti. V Zadosti stéZovatel uvede dlvod,
pro¢ zada o provéreni vyfizeni stiznosti.

Kontakt:
Ministerstvo prace a socidlnich véci CR, Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 00 Praha 2,
telefon: 950 191 111, e.mail: posta@mpsv.cz

b

~

informaci o dalSich moZnostech podat stiznost na zfizovatele, nebo instituci sledujici
dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobod vcetné jejich oznaceni, tj.:

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

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

Poskytovatel musi stézovateli umoznit nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiznosti a
pofizovat z ni kopie nebo vypisy.

Lhaty

Stiznost muzZe byt stéZovatelem podéana ve lh(té 1 roku ode dne, kdy nastala skute¢nost, ktera
je predmétem stiznosti.

Stiznosti se resi neodkladné, nejdéle viak do 30 dnl ode dne, kdy byla stiznost poskytovateli
dorucena (v pripadé ustné podané stiznost, se za datum doruceni povazuje datum, kdy
kterykoliv pracovnik predal informaci o stiznosti vedoucimu sluzby (socidlnimu pracovnikovi
v pfipadé jeho nepfitomnosti) - viz. ¢lanek ,Formy podani stiznosti - Ustni podani“ tohoto
metodického pokynu).

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


mailto:posta@mpsv.cz
mailto:biskupstvi@bihk.cz

8z Oblastni charita
%8> Nové Hrady u Skutce

Tuto Ih(tu mudzZe poskytovatel socidlnich sluzeb v odlivodnénych pfipadech prodlouzZit o dalsich
30 dn0; o prodlouZeni Ihaty a dlivodech jejiho prodlouZeni je povinen pisemné informovat
stéZovatele.

Obsah spisu vedeného o stiznosti a jeho ulozeni
Spis vedeny poskytovatelem o stiznosti obsahuje:

e Zaznam o Ustni stiznosti (v pfipadé ustné podané stiznosti)

e StiZznost zaznamenanou v listinné podobé (tj. v pfipadé stiznosti predané pfimo
stéZovatelem, dorucené poskytovateli postou ¢i vhozené do schranky, prip. vytistény e-
mail obsahuijici stiznost)

e Souhlas se Setfenim stiznosti (v pripadé, Ze osoba, které je, nebo byla poskytovana
socidlni sluzba, zmocnila k podani stiznosti jinou osobu)

e Vyplnény formuldr prosetreni stiznosti

e Vytisténou odpovéd odeslanou stéZovateli (postou ¢i e-mailem)

e Pripadné dalsi listiny vztahujici se k proSetfované stiznosti

Vyse uvedené listiny v ramci kazdé stiznosti jsou zaloZzeny do pofadace oznadeného ndzvem
,Stiznosti”. V tomto poradaci je rovnéz uloZena vytisténa tabulka , Evidence stiznosti”.
Poradac je uloZen v kancelati vedouciho sluzby v budové sv. Josefa v Chotovicich.
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S7 DS Ptiloha €. 1 —Zaznam o Ustni stiZznosti

ZAZNAM O USTNI STiZNOSTI

Stiznost podava:

Pan/i (JINENO @ PFIMENT) ceeieiiieieeiece ettt ettt et st ee e e e e sabaeeeeseenanes
KONTAKENT @OrESA . iicieeeee e e e e e e e e e e e eeeeaaaeeeeeeeaeas
L1 =] o o T UPPRPPSRRN
LT - 11 OO TR

Popis toho, ceho se stiznost tyka

Poznamky:

Jméno, pfijmeni a podpis pracovnika,
ktery stiznost zapsal:

Podpis osoby, ktera stiznost vyjadfila:
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S7 DS Ptiloha €. 2 — Evidence stiznosti

EVIDENCE STIZNOSTI
CisLo DATUM PRACOVNIK, ktery | PRACOVNIK ZPUSOB Zaevidoval DATUM VYSLEDEK Vyfidil
stiznosti doruceni stiznost pfijal povéreny stiznost | podani podpis vyfizeni divodna/neddvodna | podpis
stiznosti resit stiznosti stiZnosti
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S7 DS Ptiloha €. 3 — ProSetfeni stiznosti

Prosetreni stiznosti

Cislo stiznosti:

Popis Setreni:

Vysledek Setreni:
(stiZnost byla shleddna opodstatnénou/neopodstatnénou)

Redeni:
(véetné uvedeni prijatych opatreni k napravé)

Prilohy

Podpis 0dpoVvEdNEhO PracoVNiKa.........cccceeeveereceieeietiecee e et eerae s
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S7 DS Ptiloha €. 4 - Souhlas uZivatele se Setfenim stiznosti

kontakt (tel./e-mail) c...cooveeveeeieeeeeieieeeeeee e
souhlasim s obsahem a prosetrenim stiznosti dle zakona o socialnich sluzbach,
kterou podal/a ...

(MU MOJE. ettt ettt e ).

Stiznost mohu doplnit o dalsi rozhodné skutecnosti:
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