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Pfijimani a vyfizovani stiznosti, podnétl a oznameni
Stiznosti se rozumi projev nespokojenosti klienta &i jiné osoby s poskytovanou socialni sluzbou,
projev potfeby vede k dosaZeni napravy kritizovaného nezadouciho stavu. StiZnosti jsou zdrojem
informaci pro zjiStovani kvality sluzeb. Vyfizovany nejsou pouze stiznosti, ale feSeny jsou téz podnéty
a oznameni ke zpusobu, kvalité a formé poskytovanych sluzeb.

Podnéty a oznameni probihaji spiSe Ustni formou, mohou mit ale i pisemnou podobu. Jedna-li se
pouze o podnét ¢i oznameni klienta nebo jiné osoby ke zlepSeni kvality socialnich sluzeb, nepovazuje
se toto za stiZznost, ale pouze za podnét &i oznameni a Ize je vyfesit vzajemnou komunikaci nebo
dohodou. Podstatou podnétu €i oznameni je spiSe navrh na zlep3eni nad ramec standardni kvality.
Podnéty a oznameni feSi koordinatofi a vedouci jednotlivych Usekll po konzultaci s Feditelem
organizace.

k poruseni prav klienti nebo ke stretu zajmu (poruseni pracovni kdzné pracovnika sluzby apod.).
Jde zejména o takové podani klienta, nebo jiné osoby, které poukazuje na poruseni jeho prav, jejichz
zabezpeceni je spojeno s odpovédnosti €i povinnosti poskytovatele.

Stiznosti, podnétem nebo oznamenim na snizenou kvalitu poskytované socialni sluzby nemohou byt
takové pfipominky, které pfesahuji odpovédnost nebo moznosti vlivu poskytovatele (napf. feSeni
mezilidskych vztah( mezi klienty, zplisobu komunikace mezi klienty, sméfovani stiznosti proti jinému
subjektu ap.).

Stézovat si na kvalitu, zpusob ¢i formu poskytovani socialnich sluzeb mohou osoby (klienti, zmocnénci
klientd,...), instituce a organizace, které se zabyvaji ochranou lidskych prav atd., aniz by byli
jakymkoliv zpisobem ohrozeni.

Prijimani stiznosti, podnétu ¢i oznameni pfijima kterykoli zaméstnanec organizace.
O skuteCnosti, zda se jedna o stiznost, podnét nebo oznameni, rozhodne feditel organizace, pfipadné
jeho zastupce.

Stiznost, podnét ¢ oznameni je mozno podat pfi osobnim jednani ustné, telefonicky, pisemné nebo
v elektronické podobg, pfipadné jinou formou komunikace (znakova fec, piktogramy) a anonymné
(organizace ji pfedetiuje). Dale je mozno vyuzit oznacené schranky, které jsou umistény na chodbach
vSech domu s pec€ovatelskou sluzbou — Soukenicka 158, Obce Lezakl 215, Strojart 1141, a na
budové dennich stacionarti v Méstském parku 828 a Strojarti 1141, Chrudim. Schranky jsou
vybirany jednou za 14 dni.

O ustnich stiznostech, podnétech €i oznamenich, které neni mozno vyfidit ihned, se sepiSe zaznam,
ktery je po prfecteni pfedlozen stézovateli k podpisu. Pisemna stiZnost musi obsahovat: jméno,
pfijmeni a adresu stézovatele (neplati v pfipadé anonymni stiznosti), datum podani, pfedmét
stiznosti, co stéZovatel Zada, pfipadné co od stiznosti oCekava a pfedbézny termin vyfizeni stiznosti.
V pfipadé potfeby pomuze pfijemce klientovi stiznost formulovat a sepsat a nasledné potvrdi jeji
prijeti.

Forma stiznosti, podnétu ¢i oznameni muaze byt také anonymni. V pripadé anonymni stiznosti

je odpovéd’ po dobu 14 kalendarnich dnlG zvefejnéna na nasténce CSSP Chrudim,
v Soukenické ulici 158.
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V podani stiznosti, podnétu ¢i oznameni (dale jen podani) nesmi byt nikomu branéno. Vuci
stézovateli nejsou €inény pfimé ani nepfimé zakroky proto, ze podal stiznost, podnét ¢i
oznameni.

Setieni podani
e O zpUsobu Setfeni podani rozhoduje Feditel organizace.
o Vyzaduje-li to spravné vyfizeni podani, musi byt pfi jeho Setfeni slySen stézovatel, stejné jako

osoby, proti kterym podani sméfuje. Oba maji pravo, aby se jednani zu€astnila osoba, kterou si
sami ur€i. Na nikoho nesmi byt v prib&hu provéfovani vyvijen natlak.

e O ustnich jednanich v ramci Setfeni podani se sepisuje zapis, ktery obsahuje jména vSech na
jednani zucastnénych osob, struéné a vystizné vyli€eni pribéhu a vysledku jednani a dolozku
svédcici o tom, ze Ucastnici jednani byli se zapisem seznameni. Odmitnuti podpisu se v zapisu
poznamena spolu s divody, které k odmitnuti vedly.

Vyfizovani podani

o Podani je vyfizeno odeslanim pisemné odpovédi stéZovateli. V odpovédi se uvede, jak bylo
proSetfeno, pfipadné jaka byla pfijata napravna opatfeni.

e Jsou-li vramci Setfeni podani uloZzena opatfeni, organizace sleduje jejich splnéni, pfipadné
navrhuje nebo vyvodi dusledky vuci osobam, které jsou odpovédny za jejich nespinéni.

Lhaty k vyfizeni podani
e VSechna podani jsou urychlené a odpovédné prozkoumana a vyfizena nebo je zafizeno jejich
vyfizeni. ProSetfovani podani je provadéno bez pratahu a hospodarné. Pfitom musi byt proSetfeny
vSechny body podani.

e Podani musi byt vyfizena do 28 dna ode dne, kdy byla doruéena.

e Podani, jehoz vyfizeni nalezi do plsobnosti jiné organizace, musi ji byt postoupeno k vyfizeni do
5 dnl ode dne doruceni podani. StéZzovatel musi byt o tom vyrozumén.

o Pozada-li stézovatel, aby jeho jméno nebylo uvadéno, bude jeho pozadavku vyhovéno.
Opakované podani stiznosti
e Opakuje-li stéZzovatel podani, organizace pfezkouma, zda plvodni podani bylo spravné vyfizeno,
a o vysledku poda stézovateli zpravu. Neobsahuiji-li jeho podani v téze véci novych skutecnosti,

neni nutno potvrzovat jejich pfijem ani je proSetfovat.

e Je-li v puvodnim Setfeni podani zjisténo pochybeni, postupuje se jako u podani, které neni
opakované.

Kontakt pro podani stiznosti, podnétti ¢i oznameni

Centrum socialnich sluzeb a pomoci Chrudim, Soukenicka 158, 537 01 Chrudim
Telefon: 469 638 209, e-mail: centrum@socialni-sluzby.cz
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Centrum socialnich
sluzeb a pomoci
Chrudim

Soukenicka 158,
537 01 Chrudim

Zpét

+420 469 638 209
centrum@socialni-sluzby.cz
www.socialni-sluzby.cz

na vazba

ISDS: ht4vmbi
IC:15054080

Zpétnou vazbou od klienta nebo jeho blizkych o zpusobu poskytovani socialni sluzby &i jeji kvalité
jsou pro poskytovatele socialni sluzby také nap¥. podékovani &i pochvala. Jsou vedenim organizace
vhimany jako motivace pro dal8i zlepSovani a rozvoj poskytované socialni sluzby.

Nadfizeny organ — zfizovatel
Mésto Chrudim

Resselovo nam. 77

537 01 Chrudim

tel. 469 645 223

e-mail: podatelna@chrudim-city.cz

Krajsky urad Pardubického kraje
Odbor socialnich véci
Komenského nam. 125

532 11 Pardubice

tel.: 466 026 111

e-mail: posta@pardubickykraj.cz

Cesky helsinsky vybor
Stefanikova 21

150 00 Praha 5

tel.: 220 515 188

e-mail: sekr@helcom.cz

Odvolani
Neni-li stéZzovatel s vyfizenim a posouzenim podani spokojen, mize se dale dovolavat posouzeni
svého podani u nadfizeného organu nebo u instituci, které se zabyvaji ochranou lidskych prav. Odkaz
na osoby nebo instituce, kam se mlze stézovatel dale odvolat je soucasti smlouvy s klientem.

Méstsky afad Chrudim

Odbor socialnich véci

Pardubicka 67

537 01 Chrudim

tel. 469 657 111

e-mail: podatelna@chrudim-city.cz

Kancelar verejného ochrance prav
Udolni 39

602 00 Brno

tel.: 542 542 111

e-mail: podatelna@ochrance.cz

MPSV CR

Odbor socialnich sluzeb, socialni prace
a socialniho bydleni

Na Pofiénim pravu 1/376

128 01 Praha 2

tel.; 221 921 111

e-mail: posta@mpsv.cz
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