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1. UCEL

Toto Rozhodnuti popisuje postup pfi vyfizovani stiznosti, které jsou dorueny vedeni Diecézni
katolické charity Hradec Kralové (dale jen ,DCHHK®). Vedeni DCHHK se zabyva rovnéz
podnéty, tj. podanimi, ktera oznamovatel vyslovené nezada fesit jako stiznost. Podnétem
muze byt napf. vyjadieni se k uréité oblasti poskytované sluzby, navrh na zlepSeni kvality
a zpUsobu poskytovani sluzby, zlep$eni podminek pro vykon prace, vztaht na pracovisti apod.

Reditelé F/OCH jsou odpovédni za zapracovani tohoto Rozhodnuti do svého vnitfniho
piedpisu pojednavajiciho o stiznostech a za seznameni pracovniki a klientu sluzeb
s uvedenym predpisem.

2. DEFINICE STiZNOSTI
Stiznosti je takové podani, v némz dotyéna osoba zada proSetieni nebo napravu skutenosti,
ktera ji poskodila, nebo ktera ji brani v bezpeéném, plynulém a kvalitnim vykonu prace.

Stiznosti se obvykle tykaji:

a) kvality nebo zpusobu poskytovani socialnich a zdravotnich sluzeb ¢&i navaznych
aktivit a jsou podané zpravidla klienty sluzeb, pfip. jejich zakonnymi zastupci nebo
tretimi osobami;

b) poru$ovani pracovnépravnich vztahi a podminek pro vykon prace,
protipravniho ¢&i neetického chovani uvniti organizace nebo pogkozovani
opravnénych zajmi zaméstnancu a jsou podané zpravidla zaméstnanci DCHHK,
zaméstnanci jednotlivych F/OCH, & osobami konajicimi prace na zakladé dohod
o pracovni ¢innosti, dohod o provedeni prace, dobrovolnickych smluv nebo vykonu
staze, prip. tietimi osobami.

3. FORMY STiZNOSTI
a) ustni — mlze byt vznesenad osobné fediteli DCHHK, prezidentovi DCHHK nebo
telefonicky na ¢islo 495 063 135, v dobé od 8.00 do 16.30 hodin,
b) pisemna — zaslana po3tou nebo e-mailem na adresu:
Diecézni katolicka charita Hradec Kralové: Velké nam. 37, 500 01 Hradec Kralové,

e-mail: dchhk@hk.caritas.cz

Obé formy stiznosti mohou byt i anonymni.

4. PRINCIPY RESENI STiZNOSTIi

Informovanost
Klienti sluzeb, verejnost, pracovnici, dobrovolnici i stazisté jsou vhodnym zpusobem
informovani o moznosti podat stiznost a o pravidlech jejiho vyfizovani. Pisemna
odpovéd stézovateli obsahuje popis feSeni stiznosti.

Bezpecnost
Zplsob podani a vyrizovani stiznosti zajistuje osobé, ktera stiznost podava, bezpeci
a respektuje pocit ohroZzeni vyplyvajici ze situace. Tato osoba nesmi byt jakymkoliv
postupem postihovana nebo znevyhodriovana proto, ze se zakonnym zpuUsobem
domaha svych prav.

Nestrannost
Pfi provéfovani vSech dulezitych aspektu postupuje feditel DCHHK nezaujaté,
nestranné a objektivné.
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Diskrétnost
Setfeni stiznosti probiha ohleduplné viéi stéZovateli i dotéenym osobam a pfi
zachovani mi€enlivosti vuci tfetim osobam, které nejsou stiznosti dotéeny.

5. ZPUSOB EVIDENCE STiZNOSTIi

Pisemné podana stiZnost je pfijata na sekretariaté DCHHK a zavedena do evidence doslé
posty. Nasledné je bez prodleni predana fediteli. Reditel stiznost zaeviduje v elektronické
formé v samostatné slozce a dle jejiho obsahu je zahajeno $etfeni. Elektronicka verze
evidence obsahuje: datum prijeti, jméno stéZovatele, pfedmét stiznosti, zaznam o prubéhu
Setfeni, vystup ze $etfeni, datum a zpUsob predani vyjadreni stéZovateli. Reditel zaeviduje
také stiznosti, které jsou adresovany primo jemu a také stiznosti, jeZ obdrzi prezident DCHHK,
ktery se s ohledem na obsah vyfizovani nékterych stiznosti u¢astni.

Z ustné podané stiznosti provede ten, kdo stiznost pfijal, struény zapis volnou formou
(i vlastnoruéné) a predlozi jej k odsouhlaseni stézovateli. V zapisu musi byt zaznamenany
konkrétni vyroky stézovatele, nikoliv interpretace zapisovatele. Zapsana stiznost je nasledné
zaevidovana jako stiznost podana pisemné, zpusobem popsanym v této kapitole vyse.

Obdobné je postupovano v piipadé podnétl i anonymnich stiznosti.

6. VYRIZOVANI STiZNOSTI

Stiznost musi byt vyfizena do 30 pracovnich dnl ode dne jejiho dorué¢eni DCHHK. O vyfizeni
stiznosti musi byt stéZovatel v této Ihuté vyrozumén. Pokud si Setieni stiznosti vyzada delsi
¢as a feditel, pfipadné prezident DCHHK, nemuze stéZovateli sdélit vysledek Setfeni ve vyse
uvedené |Ihaté, neprodlené jej o této skuteénosti informuje.

o Vpfipadé, Zze se jedna o stiznosti tykajici se jednani pracovniki DCHHK &i kvality a
zpusobu sluzeb poskytovanych DCHHK, reditel, pfipadné prezident DCHHK, provéfi
veskeré souvisejici skuteénosti a vyzaduje-li to povaha véci, muze byt pfi Setfeni slySen
stéZovatel, jakoz i osoby, proti nimz stiznost sméfuje. Reditel DCHHK na
zakladé zjisténych skute¢nosti vyhodnoti stiznost a stéZzovatele pisemné informuje
0 zavéru svého Setreni.

e V pfipadé stiznosti tykajicich se kvality socidlnich a zdravotnich sluZzeb &i navaznych aktivit
poskytovanych jednotlivymi F/OCH ¢&i pracovnépravnich vztahu v téchto organizacich
postoupi feditel DCHHK neprodlené stiznost vedeni pfislusné Charity, o éemz soucasné
informuje stéZovatele. Reditel F/OCH je povinen obsah stiZnosti bez prodleni prosetfit a co
nedfive, nejpozdéji vSak do 30 pracovnich dnl zaslat vyjadreni stéZovateli, v kopii fediteli
DCHHK. Pokud si Setfeni stiznosti vyzada delsi ¢as a feditel FCH/OCH nemuze stéZovateli
sdélit vysledek Setfeni ve vyse uvedené IhGté, neprodlené jej o této skutecnosti informuje.
V pripadé, ze stéZovatel neni spokojen s vyfizenim své stiznosti na urovni vedeni
F/OCH, bude se jejim Setfenim zabyvat feditel, pfipadné prezident DCHHK. Reditel nebo
prezident DCHHK si za timto G¢elem vyzada vyjadreni feditele pfislusné F/OCH k dané
véci spolu s podklady a informacemi nezbytnymi pro prosetieni této stiznosti, a to ve Ihuté,
kterou stanovi. V pfipadé, Ze stiznost byla opravnéna, reditel F/OCH informuje feditele
DCHHK, jak ji fesil, jaka opatieni pfijme, aby se situace, jez byla pfedmétem stiznosti,
neopakovala.

e Vpiipadé, Ze se jedna o stiznost sméfovanou proti statutarnimu organu F/OCH, reditel
DCHHK kontaktuje dotéenou osobu, proti niz stiznost sméfuje, muize ji pozadat o pisemné
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vyjadieni, pozvat k osobnimu jednéni. Ma pravo vyZadat si vtéto souvislosti dalsi
informace, zaznamy, pfip. svédectvi dalSich osob. Pokud se stiznost tyka zastupce
feditele, feditel DCHHK o této skutecnosti informuje feditele dotéené F/OCH.

Reditel DCHHK muzZe nékterymi Gkony $etfeni povéfit i dalSi osoby, napf. prezidenta v piipadé
duchovni nebo cirkevni problematiky nebo etického chovani, metodika v pfipadé poskytovani
sluzeb, ekonoma v pfipadé provéfeni hospodareni apod. Poté vyhodnoti, zda stiznost byla
opravnéna nebo nikoliv a pisemné sdéli stéZzovateli vysledek svého Setfeni. V pfipadé, Ze je
stiznost opravnéna, domluvi s feditelem pfisluéné F/OCH napravna opatieni a termin jejich
prijeti, o éemz rovnéz informuje stéZovatele.

Reditel DCHHK uvede do evidence stiznosti vysledek svého Setieni, datum odeslani odpovédi
a pfijata opatfeni (budou-li stanovena). Nasledné zasle stéZovateli pisemné vyjadieni dopisem
nebo e-mailem.

Pro fadné prosetieni stiznosti je feditel i prezident DCHHK povinen zjistit potfebné skutenosti
a s ohledem na okolnosti je opravnén jednat pfimo se stéZovatelem, zjiStovat skute¢nosti od
konkrétnich pracovniku ¢i jinych osob, jichz se stiznost tyka. Osloveni jsou povinni poskytnout
potiebné Udaje nebo dokumenty. Dle potieby se muzZe uskutecnit vice jednani tak, aby véc
byla fadné vyfizena a uzaviena s konkrétnim vysledkem. Z jednani je vZzdy vyhotoven zapis.
Pfi Setfeni stiznosti musi byt zajisténa ochrana osobnich udaju, pokud budou pro Setfeni
potiebné. Vyfizeni zalezitosti by mélo odrazet snahu organizace dusledné prosetfit problémy
a spole¢né se stézovatelem hledat efektivni feSeni.

Pokud se jedna o stiznost na jednani pracovniki DCHHK z fad zaméstnanci F/OCH, pfip.
tretich osob, postupuje se stejnym zplsobem, jak je vySe uvedeno.

Reditel DCHHK se zabyva také stiznostmi podanymi anonymné. Provéfi opodstatnénost
stiznosti, pfijme vhodna napravna opatieni, vyzaduje-li to feSeni situace, zvazi, zda a jakym
zplUsobem zvefejni pfipadna zjisténi. Obdobné se postupuje i v pfipadé podani podnétu.

Pokud stézovatel neni spokojen s vyfizenim své stiznosti feditelem DCHHK, muze se obratit
na Biskupstvi kralovéhradecké — nejlépe pisemné dopisem nebo e-mailem. Pokud ani s jeho
odpovédi neni spokojen, mize se obratit na feditele Charity Ceska republika, nebo na
Verejného ochrance prav.

Stiznosti zamérené vuci rediteli DCHHK nebo prezidentovi DCHHK stézovatel sméfuje piimo
na Biskupstvi kralovéhradecké.

Kontakty:

Biskupstvi kralovéhradecké: Velké namésti 35/44, 500 01 Hradec Kralové
telefon: 495 063 611
e-mail: biskupstvi@bihk.cz

Charita Ceska republika: Vladislavova 1460/12, 110 00 Praha 1;
telefon: 296 243 330
e-mail: sekretariat@charita.cz

Verejny ochrance prav: Udolni 39, 602 00 Brno
telefon: 542 542 888

e-mail: podatelna@ochrance.cz
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