Pravidla pro podavani, vyFizovani a evidence stiZznosti na kvalitu nebo zpisob
poskytovani socidlné-pravni ochrany

VYMEZENI POJMU STIiZNOST

Stiznost je pisemné podani nebo ustni sd€leni, které poda klient, poptipadé jina fyzicka
¢i pravnicka osoba nékterému z klicovych pracovnikil, koordinatorce projektu pro rodiny nebo
feditelce Charitniho sdruzeni DéCin (dale jen CHSD), popfipadé nezavislému organu ci
organizaci, pokud pfedmétem stiznosti je n¢jaky nedostatek, nespravné jednani nebo necinnost
sluzby Doprovazeni osob pecujicich. Stiznost je mozné dorucit i anonymné pisemnou formou
postou nebo do schranky v sidle CHSD nebo na emailové adresy, které mohou stéZovatelé najit
na strankdch www.chsd.cz.

Stiznost je chapana jako vyznamny prostiedek pro dalsi rozvoj poskytovanych sluzeb.

Klienti si mohou stézovat, aniz by tim byli jakymkoliv zpGisobem ohroZeni. Za timto
ucelem ma sluzba stanovena pravidla, se kterymi jsou seznameni klienti i pracovnici. Postup
pii podavani a vyfizovani stiznosti je pro klienty popsan v samostatném materialu Informace
pro klienty (pfiloze €. 1 tohoto dokumentu), se kterym jsou osoby pecujici ptipadné i svéfené
déti prokazatelné€ seznameny do dvou mésicti od uzavieni smlouvy.

INFORMOVANI KLIENTA O MOZNOSTI PODAVAT STIZNOST

Klienti jsou informovani o moznosti a zptisobu podavani stiznosti a jejich vyfizovani jiz
pfi uzavirani smlouvy. Tato informace je jim pfedana v pisemné formé a klicovy pracovnik
zodpovida za to, Ze bude tento dokument s klientem nalezité probran, aby byla jistota, Ze mu
klient dobfe rozumi. Sezndmeni s pravidly pro podavéani stiznosti klienti stvrzuji svym
podpisem do Informaci pro klienty. Pravidla pro podavani stiznosti jsou rovnéz zvefejnéna na
webovych strankach, kde se s nimi mohou sezndmit napf. i zjemci o sluzbu.

Moznost vyjadfit stiznost nebo negativni zpétnou vazbu je i soucasti dotaznikl zjistujicich
spokojenost klientil s poskytovanymi sluzbami.

KDO MUZE STIZNOST PODAVAT

K podani stiznosti je opravnén:

klient sluzeb Doprovéazeni osob pecujicich

fyzické €1 pravnicka osoba, jedna-li v zdymu klienta, kterou si urcil klient jako svého
zastupce a zplnomocnil ji, aby ho zastupovala. V tom piipadé musi byt klient bud’ fyzicky
osobn¢ pfitomen a udélit se zastupovanim pisemny souhlas, nebo se musi zastupce vykazat
notafsky ovéfenym pisemnym souhlasem klienta nebo zajemce k zastupovéani a obanskym
prukazem.

Zajemce o sluzbu (v€etné odmitnutych zajemct)



V JAKE FORME A KOMU LZE PODAT STiZNOST

ZAKLADNI PRAVIDLO:

Pracovnik nemiize pfijimat a feSit stiznost, pokud se ho predmét stiznosti jakkoliv tyka (s
vyjimkou zjednodusenych ustnich stiznosti - viz podrobnéji dale v textu). Je vSak povinen
bezodkladn€ informovat st€zovatele, na koho se mize v dané véci obratit.

FORMY STIiZNOSTI:
> ZjednoduSena ustni (vCetn¢ jejiho vyiizeni)

Kli¢ovi pracovnici mohou piijimat pouze ty Ustni stiznosti, které nejsou zavazné a lze je vyiesit
na mist¢ ke spokojenosti sté¢zovatele a on s timto postupem souhlasi. (Pokud stézovatel s timto
postupem nesouhlasi, informuje jej kliCovy pracovnik, Ze neni opravnén pfijmout tuto stiznost
a o dal$im mozném postupu podani a vyfizovani stiznosti). O stiznosti a zptisobu vyftizeni
sepiSou spolu se stézovatelem zdznam, ktery stézovatel podepisSe, a klicovy pracovnik ho
neprodlen¢ piedlozi ke kontrole a zaevidovani koordinatorce sluzeb pro rodiny. V pfipad¢, ze
postup feSeni stiznosti nebyl spravné zvolen, zjednd koordindtorka napravu, tzn., sepise se
stézovatelem stiznost znovu, zaeviduje ji, vyfidi a o spravném postupu vyrozumi pracovnika,
ktery ptivodné Zzadost fesil.

> astni

Stiznosti na praci klicovych pracovnikl piijima koordinéatorka sluzeb pro rodiny, v piipad¢ jeji
nepiitomnosti pak feditelka CHSD. StiZnosti na praci koordinatora sluzeb pro rodiny piijima
feditelka CHSD, v pfipadé jeji neptitomnosti piedseda vykonného vyboru. O pfedmétu stiznosti
je proveden ptijimajici osobou zapis. Je-li to mozné, stvrdi ho stéZovatel svym podpisem.

> pisemna -se jménem stéZovatele nebo anonymni

Pisemnou stiznost mohou stézovatelé predat bud’ do rukou klic¢ového pracovnika, ptipadné
dalSiho pracovnika CHSD nebo dorucit na email nebo adresu CHSD (tato adresa je uvedena v
informacich o zpiisobu podavani stiznosti a je bézn¢ zvetejiiovana v dokumentech a materialech
sluzby). Stiznosti na praci klicovych pracovnikil pfijima koordinatorka sluzeb pro rodiny, v
piipadé jeji nepfitomnosti pak feditelka CHSD. StiZnosti na praci koordinatora sluZzeb po rodiny
piijima feditelka CHSD, v ptipad¢ jeji nepfitomnosti piedseda vykonného vyboru.

EVIDENCE STIZNOSTI

KaZzda ptijata stiznost je opatfena datem pfijeti a poradovym cislem a jeji original je
zalozen do Evidence stiznosti a zpétnych vazeb. S kopii dale pracuje osoba, ktera zodpovida za
jeji vyteSeni (viz. vySe). Evidence stiznosti a zpétnych vazeb je dostupnd klicovym
pracovnikim, koordinatorce sluzeb pro rodiny a feditelce CHSD. Je ulozena v kancelaiti CHSD
v uzamykatelné skiini.



Evidované stiznosti maji tyto nalezitosti:

. Poradové Cislo stiznosti,

. datum pfijeti stiznosti od stézovatele nebo datum jejiho doruceni na adresu CHSD
. identifikace sté¢Zovatele, je-li mozna

. osobu, ktera stiznost pfijala (ptijmeni a podpis)

. osoba zodpovédna za jeji vyiizeni

. obsah stiznosti

. zaver posouzeni stiznosti opravnénou osobou

. opatieni vyplyvajici ze Setfeni stiznosti

. datum realizace opatieni

. datum sdéleni odpovédi sté¢zovateli

PROSETRENI A VYRIZENI STIZNOSTI

. pracovnik zodpovédny za vyfizeni stiZnosti zjisti a provefi vSechny skutecnosti a
okolnosti pfedmétného podani. Pouzije dokumentaci, dotazovani (svédectvi) a potiebné
materialy ke zjiSténi skute¢ného stavu véci. V zavéru pracovnik rozhodne, zda podand stiznost
byla opravnéna, Castecné opravnénd nebo neopravnéna. Kritériem pro posouzeni opravnénosti
stiznosti jsou pravni predpisy upravujici vykon socialné pravni ochrany déti, Eticky kodex
socialnich pracovnikii CR a dalii vnitini predpisy poskytovatele.

. pokud to charakter stiznosti vyzaduje, adresat stiznosti miliZze piizvat k feSeni treti
nezéavislou odbornou fyzickou ¢i pravnickou osobu, napfiklad supervizora, odbornika ¢i
odborné sdruzeni.

. osoby, které jsou t¢astny projednavani stiznosti a nejsou v pracovnim pomeéru, se musi
pisemné zavazat mlcenlivosti

. Lhuta pro vytizeni stiznosti je 20 kalendainich dnti od doruceni stiznosti.

. pracovnik zodpovédny za vyfizeni stiZznosti vytvoii o zplsobu vyfizeni stiznosti
zdznam, ktery zaloZi (spolu se zapisem o pfijeti stiznosti) do zvlaStniho Sanonu Evidence
stiznosti a zpétnych vazeb

. pracovnik zodpové€dny za vyfizeni stiznosti bez zbyte¢ného odkladu informuje
stézovatele o vysledku proSetieni stiznosti (zda podana stiznost byla opravnéna, castecné
opravnéna nebo neopravnénd) a o opatienich, kterd byla ptipadné na zdkladé€ stiznosti stanovena



(realizovéna). Je- li stézovatel anonymni a stiznost je shledana opravnénou, je jeji vyfizeni
zvetejnéno po dobu jednoho mésice (od jejiho vytizeni) na webu CHSD.

. bezprostiedné¢ po pfijeti navrhu feSeni provede povéieny pracovnik opatfeni, kterd
vedou k napravé ve véci predmétu stiznosti

Jednajici pracovnik zaznamena povinné udaje do evidence stiznosti.

Pokud se stiznost tyka néjaké systémové chyby v ramci vykonu sluzby, navrhne
(realizuje) jednajici pracovnik dle rozsahu svych kompetenci potfebné systémové zmény.

ODVOLANI SE PROTI VYSLEDKU VYRIZENI STIZNOSTI

. klient ma pravo se odvolat k nadfizenému orgéanu feditelce CHSD nebo piedsedovi
vykonného vyboru), nezdvislému organu ¢i organizaci (Krajsky ufad prace, ombudsman CR)

O mozZnosti a zplsobu odvolani je sté¢Zovatel informovan v pisemném vyfizeni své
stiznosti.

ODVOLANTI SE K CHSD

> ustni odvolani

Ustni odvolani je mozné na adrese CHSD u feditelky organizace po piedchozim objednani.
Pokud se chce stéZovatel odvolat na zplsob vyfizeni stiZznosti, kterou vyfizovala feditelka
CHSD, je moZzna pouze pisemnd forma odvoléni, které je feditelka CHSD povinna predat
bezodkladné vykonnému vyboru CHSD.

> Pisemné odvolani

Pisemné odvolani se podava na adresu CHSD a vyfizuje ho feditelka CHSD. Je-li odvolani
vedeno proti zpiisobu feSeni, ktery navrhla feditelka CHSD, vyfizuje ho vykonny vybor CHSD.

Odvoléni v obou formach jsou evidovéana pod stejnym pofadovym Cislem jako piivodni stiznost
a opatfena datem a jménem osoby zodpovédné za vyfizeni. Lhita na vyfizeni odvolani je 28

kalendéainich dnii od doruceni odvolani, postup vyfizovani je jinak shodny s postupem
vyfizovani stiznosti (viz vyse).

NEZAVISLE ODVOLACI ORGANY

Utad prace CR — krajska pobocka v Usti nad Labem
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Ptiloha ¢. 1 - Informace pro klienty

Tento dokument se vztahuje k poZadavkiim kritéria 14a) Standardii kvality socialné pravni

ochrany déti pro povérené 0s0by.
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