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Priloha ¢. 2

Pfijimani a vyfrizovani stiznosti, podnéti a oznameni
Stiznosti se rozumi projev nespokojenosti osoby s poskytovanou socialni sluzbou (stiznost na zplsob
poskytovani sluzby Ci jeji kvalitu), projev potfeby vede k dosaZeni napravy kritizovaného nezadouciho

stavu. Stiznosti jsou pro nas zdrojem informaci pro zjistovani kvality sluzeb. Vyfizovany nejsou pouze
stiznosti, ale feSeny jsou téz podnéty a oznameni ke zpusobu, kvalité a formé poskytovanych sluzeb.

StéZovat si na kvalitu, zpisob ¢&i formu poskytovani socialnich sluzeb mohou osoby (klient; zakonny
zastupce; opatrovnik; podpUrce; osoba blizka; osoba zmocnéna; ¢len domacnosti; zaméstnanec
poskytovatele) aniz by byli jakymkoliv zplisobem ohrozeni.

Stiznost se podava poskytovateli socialni sluzby, proti kterému sméfuje, a to ve Ihaté 1 roku ode
dne, kdy nastala skute¢nost, ktera je predmétem stiznosti.

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, nepovaZzuje
se toto za stiZznost, ale pouze za podnét ¢i oznameni a lze je vyfesit vzajemnou komunikaci nebo
dohodou. Podstatou podnétu ¢i oznameni je spiSe navrh na zlepSeni nad ramec standardni kvality.
Podnéty a oznameni fesSi vedouci jednotlivych usekl po konzultaci s feditelem organizace. Stiznost
klienti nebo ke stretu zajma (poruseni pracovni kazné pracovnika sluzby apod.). Jde zejména
o takové podani klienta, nebo jiné osoby, které poukazuje na poruseni jeho prav, jejichZz zabezpeceni
je spojeno s odpovédnosti €i povinnosti poskytovatele.

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

Jak podat stiznost, podnét €i oznameni

= ustné pfi osobnim jednani;

= telefonicky na telefonnim C&isle vedouci peCovatelské sluzby: 733 145 521, na telefonnim
Cisle socialniho pracovnika/metodika: 730 591 178 nebo u asistentky Feditele na telefonnim
Cisle: 733 145 532;
pisemné;
v elektronické podobé;
jina forma komunikace (znakova fec, piktogramy);
anonymné — stéZovatel muze vyuzit oznatené schranky, které jsou umistény na chodbé
v Domech s pecovatelskou sluzbou: Soukenicka 158, Strojait 1141, Obce Lezaku 215, a na
budové dennich stacionaru Méstsky park 828, Strojait 1141.

Podani ustni nebo telefonické zaznamena pracovnik pisemné co nejvérnéjSim prepisem jeho sdéleni.
Pokud je to mozné, stézovatel potvrdi spravnost zapisu. Prfepis podani pfeda pracovnik
bezprostfedné po obdrzeni pfimému nadfizenému, ktery stiznost preda fediteli.

Podani by mélo obsahovat:
= datum podani;
= jméno, pfijmeni a adresu stéZovatele (neplati v pfipadé anonymni stiznosti);
= prfedmét stiznosti, co stéZovatel zada, pfipadné co od stiznosti oCekava.
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Evidence podani
= centralni evidence podani je vedena v kancelafi feditele organizace;
» podani je zaevidovano (dopInén evidencni list);
= feditel organizace rozhodne o skutec¢nosti, zda se jedna o stiznost, podnét nebo oznameni,
ktery nasledné povéfi odpovédného pracovnika k proSetfeni podani.

ProsSetreni podani

= pokud je znam podavatel, musi byt pfi Setfeni vzdy slySen, stejné jako osoby, proti kterym
podani sméfuje. Oba maji pravo, aby se jednani zu€astnila osoba, kterou si sami urc€i.

* na nikoho nesmi byt v prdb&hu provéfovani vyvijen natlak;

= Z jednani se sepisuje zapis, ktery obsahuje jména vSech zuc€astnénych osob, stru¢né
a vystizné vyli¢eni pribéhu a vysledku jednani a dolozku svédcici o tom, Ze uc€astnici jednani
byli se zapisem seznameni. Odmitnuti podpisu se v zapisu poznamena spolu s duvody, které
k odmitnuti vedly;

Vyrizeni stiznosti na kvalitu ¢i zpusob poskytovani socialni sluzby a lhita pro vyrizeni

= podani jsou vyfizovana operativné bez zbyte€nych pritah(, s ohledem na dobré mezilidské
vztahy. Stiznost musi byt vyfizena do 30 dnu od doru€eni nebo podani (tuto Ihatu muze
poskytovatel v odivodnénych pfipadech prodlouzit o dalSich 30 dni; o prodlouzeni Ihity
a dlivodech jejiho prodlouzeni vyrozumi poskytovatel stézovatele);

= podani, jehoz vyfizeni nalezi do plsobnosti jiné organizace, musi byt postoupeno k vyfizeni
do 5 dnl ode dne doruc€eni. Podavatel o tom musi byt vyrozumén;

= pozada-li stéZovatel, aby jeho jméno nebylo uvadéno, bude jeho poZadavku vyhovéno;

= v pisemné odpovédi se uvede, jak byla stiznost, podnét nebo oznameni proSetfeno, pfipadné
jaka byla pfijata napravna opatfeni;

= jsou-li v ramci Setfeni uloZzena opatfeni, je organizace povinna sledovat jejich splnéni,
pfipadné navrhnout nebo vyvodit dusledky vic¢i osobam, které jsou odpovédny za jejich
nesplnéni;

» v pfipadé anonymni stiznosti je odpovéd po dobu 14 kalendarnich dnu zvefejnéna na
nasténce CSSP Chrudim, v Soukenické ulici 158.

Odvolani — nesouhlas s vyrizenim stiznosti ¢i nebyla-li stiznost vyrizena ve stanovené
lhaté

Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené Ihité,
mulze stézovatel ve |h(té 60 dnd od dorueni informace o vyfizeni pozadat Ministerstvo prace
a socialnich véci o vyfizeni této stiznosti; v zadosti stézovatel musi uvést dlvod, pro¢ zada
0 provéfeni vyfizeni stiznosti.

Ministerstvo stiznost provéfi. Centrum socialnich sluzeb a pomoci Chrudim poskytne soucinnost pfi
vyfizovani stiznosti.

Ministerstvo zadost o provéfeni vyfizeni stiznosti odlozi, jestlize je zjevné neopodstatnéna, jde
o stiznost ve véci, ktera jiz byla ministerstvem provéfena, nebo o opakovanou zadost, ktera
neobsahuje nové skutecnosti. Tuto informaci ministerstvo sdéli pisemné stéZovateli.

Kontakt pro podani stiznosti, podnétti ¢i oznameni

Centrum socialnich sluzeb a pomoci Chrudim, Soukenicka 158, 537 01 Chrudim
Telefon: 733 145 532, e-mail: centrum@socialni-sluzby.cz
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Zpétna vazba

Soukenickd 158
537 01 Chrudim

+420 733 145 532 ISDS: ht4vmbi
centrum@socialni-sluzby.cz IC: 15054080
www.socialni-sluzby.cz

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

Ukladani stiznosti, podnétl ¢i oznameni

VSechny dokumenty s nimi souvisejicimi jsou po dobu trvani skartacni doby 5 let ulozeny u feditele

organizace.

Poskytovatel vede pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zplUsobu jejich vyfizeni a umozni
nahlizet stézovateli do dokumentace, kterou vede o stiznosti, a pofizovat z ni kopie nebo vypisy.

Dulezité kontakty

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

Méstsky urad Chrudim

Odbor socialnich véci

Pardubicka 67

537 01 Chrudim

tel.: 469 657 111

e-mail: podatelna@chrudim-city.cz

Kancelar vefejného 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 Pofi¢nim pravu 1/376

128 01 Praha 2

tel.: 221 921 111

e-mail: posta@mpsv.cz
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