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D ENN l' Adresa stiediska:
Koubovka 716, 549 41 (Vlerven}'l Kostelec,

S'I'RUONKR tel. 491 610 393, e-mail: stacionar@charitack.cz

Postup pri podavani a vyrizovani stiznosti

Vici poskytovani socialni sluzby lze vyjadrit podnét, piani nebo stiZnost.

Poskytovatel takovato vyjadieni respektuje a vnima je jako nastroj k odstranéni piipadnych
nedostatkii, pro rozvoj a zvySovani kvality socialni sluzby.

Zpisob poskytovani socialni sluzby musi zachovavat lidskou dustojnost osob, vychazet z jejich
individualnich potieb, podporovat jejich samostatnost (autonomii) a umoZnit jim zapojeni
do bézného Zivota spolecnosti. Sluzba musi byt poskytovana kvalitné, v zajmu osob a s diislednym
dodrzovanim lidskych prav, vcetné ochrany jejich soukromi, integrity a distojnosti.
Klient (byvaly nebo sou¢asny) ma pravo vyjadrit se ke kvalité sluzby, spolurozhodovat o svém
Zivoté, ovliviiovat zpiisob poskytovani sluzby a uplatiiovat své opravnéné zajmy (srov. zakon
o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb., Listina zakladnich prav a svobod — tistavni zakon ¢. 2/1993 Sb.).

ZPUSOBY VYJADRENI NESPOKOJENOSTI

Podnét

Je to navrh na zlepSeni sluZeb nebo procesti v socialnich sluzbach. Nejedna se o stiznost, ale upozornéni
na to, co by mohlo byt lepsi nebo co by mohlo byt zménéno, aby byla sluzba efektivnéjsi nebo
kvalitngj$i. Mlze to byt upozornéni na méné zavazna pochybeni V poskytovani socialni sluzby,
zpusobend napt. nedorozuménim mezi klientem a pracovnikem, kdy zpravidla dojde k napravé nebo
vyjasnéni hned na misté. Déle 1ze podnétem podat ndvrh na zlepSeni prubchu poskytovani sluzby
¢i zlepSeni podminek pro vykon prace nebo vztahi na pracoviSti. Podnét lze pifedat pisemné
do Schranky pidni a podnétit umisténé v piedsini za vstupnimi dvefmi Denniho stacionafe nebo osobné
pracovnikovi sluzby, ktery je pteda k vyfizeni vedoucimu sluzby nebo socialnimu pracovnikovi (pokud
nedojde K jiz pfimému piedani ptani samotnému vedoucimu sluzby nebo socialnimu pracovnikovi).
Schranku prani a podnétu kontroluje a vybira socialni pracovnik (pfip. vedouci sluzby) kazdy pracovni
den. Podnéty a jejich feSeni se eviduji pisemné (napi. v Knize podnétit i s popisem feSeni, V zapise
Z porady). Ze strany poskytovatele nemusi nésledovat pisemna odpoveéd’. Pokud osoba, kterd predala
poskytovateli podnét s pozadavkem o odpovéd’ ohledné vytizeni podnétu, a za predpokladu, Ze uvedla
své jméno a adresu, kam ma pfijit vyrozumeéni, tak ji do 30 dni od pfedani podnétu poskytovatel sluzby
odesle odpoveéd’. Pokud bude chtit obdrZet informaci o vyfizeni podnétu telefonicky, pak zanecha
poskytovateli u podnétu i1 své telefonni Cislo. Podnét 1ze podat oproti stiznosti i anonymné, pak ale
poskytovatel nikoho nemuize informovat o vyfizeni podnétu. Podnét mize vyjadtit, kdokoliv, kdo ma
potiebu se touto formou vyjadrit k poskytovani dané socidlni sluzby. K pisemné evidenci podnétii maji
pfistup: vedouci sluzby, socidlni pracovnik, pracovnici v socialnich sluzbach.

Piani

Jde o vyjadfeni touhy nebo ocekavani aktualniho klienta sluzby, co a jak by si pfal v souvislosti
s poskytovanim ukond péce jinak, aby mu to Iépe vyhovovalo. Je to drobngjsi pozadavek
pfi poskytovani sluzby, ktery, pokud je uren pro dlouhodobéjsi zménu v péci, tak je zapracovan
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do Individualniho planu klienta. Prani klienta muze zprosttedkovat osoba blizka, osoba zmocnéna,
opatrovnik nebo podptirce osoby. Ptani lze ptedat pisemné do Schranky pidani a podnétii nebo osobné
pracovnikovi sluzby, ktery je pfeda k vytizeni vedoucimu sluzby nebo socialnimu pracovnikovi (pokud
nedojde K jiz pfimému piedani piani samotnému vedoucimu sluzby nebo socialnimu pracovnikovi).
Schranku prani a podnétii kontroluje a vybira socialni pracovnik (pfip. vedouci sluzby) kazdy pracovni
den.

StiZnost

Oproti podnétu jde o vyjadienou nespokojenost s poskytovanim sluzby — napt. poukazani na nekvalitné
provadénou péci, porusovani prav klientd, stfet zajmi s pracovniky, na jejich predsudky nebo negativni
hodnoceni klientli, nenapliiovani cili Individudlniho planu podle piani klienta, nespokojenost
s klicovym pracovnikem, nevhodné chovani personalu apod.

ZASADY PRI ZPRACOVANI A VYRIZOVANI NESPOKOJENOSTI

1. Pravo na spravedlivé a transparentni vVyrizeni stiZnosti

e Stézovatel mé pravo na transparentni posouzeni své stiznosti, ma pravo byt informovan
o prub¢hu a vysledku jejiho vyfizeni

o Stiznost by méla byt posouzena bez zbyte¢nych priitahii, spravedlivé a nestranné,
s moZnosti provéreni jejiho vyfizeni nezavislym kontrolnim orgianem

2. Dostupnost informaci a jejich srozumitelnost

o Informace o moZnosti podat stiznost musi byt dostupna a srozumitelna i osobam s rtiznou
urovni gramotnosti, jazykovych znalosti nebo zdravotnim postizenim.

e V piipad¢ potieby umoznéni asistence ¢i tlumoceni (dle specifickych potieb klienta).

3. Ochrana osobnich udaju

e Musi byt zajisténa duvérnost a zabezpeceni tudaji st¢Zovatele i osoby vici které stiznost
sméfuje — v souladu se zakonem ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach, GDPR (Nafizeni EU
2016/679), a zakonem ¢. 110/2019 Sb. o zpracovani osobnich udajt. K zapisim s vyjadienymi
nespokojenostmi (podnéty, prani, stiznosti), které jsou uloZeny na vyhrazeném zabezpeceném
mist¢, maji piistup pouze kompetentni pracovnici, ktefi jsou vazani profesni ml¢enlivosti.

o Identita stéZovatele nebo osoby vici které stiznost smefuje nesmi byt zneuZita nebo svévolné
zvefejnéna.

4. Zakaz diskriminace
e Postup pii vyfizovani stiznosti musi byt nediskriminaéni (tj. aby nikoho neznevyhodioval)

e VsSechny osoby zapojené¢ do feSeni stiznosti musi mit rovné podminky a rovny pristup
k procesu fFeSeni stiznosti bez ohledu na zdravotni omezeni, vek, pohlavi, etnicky ptvod,
nabozenstvi apod.

5. Pravo na u¢innou napravu

e Podand stiznost ma slouzit k realnému FeSeni problému, nikoliv byt jen formalnim
administrativnim ukonem.
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6. Ucast stéZovatele na reSeni stiZnosti

e Stézovatel ma pravo byt zapojen do FeSeni své stiZnosti a aktivné se na ném podilet.
V ptipad¢, Ze stiznost nepodal piimo klient, naleZi toto pravo i jemu. Tento pfistup podporuje
zachovani dustojnosti a samostatnosti stézovatele/klienta.

7. Zakaz odvety (protiopati'eni)

e Osoba, ktera vyjadiuje nespokojenost s poskytovanim socidlni sluzby se nemusi obavat Zadné
ujmy ze strany poskytovatele viici své osobé z diivodu, Ze danou nespokojenost ozndmila.

8. DolozZitelnost
e Povinnost poskytovatele sluzby evidovat stiznosti véetné popisu jejich feseni.

e Spostupem pro podavani a vyfizovani stiznosti musi byt zaméstnanci poskytovatele sluzby
prokazatelné sezndmeni.

KDO MUZE PODAT STiZNOST NA POSKYTOVANI SLUZEB:
/dle zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach/

» o0soba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba (dale i jako ,,klient™)

» 0soba, které byla udélena plna moc (tj. osoba zmocnéna) klientem k podani a vyfizovani
stiznosti
/K tomu je potieba dolozit pti podani stiznosti PInou moc k vytizovani stiznosti (bez
ufedn¢ ovéfeného podpisu) — lze vyuzit formulat Plnd moc k vyfizovani stiZnosti
z ptilohy ¢. 3 tohoto dokumentu. K dispozici je také u socidlniho pracovnika
a na webu socialni sluzby v sekci Dokumenty ke stazeni) /

Ostatni osoby, které mohou podat stiZnost:

» osoba blizka, nemuze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba
poskytovana, s ohledem na svlij zdravotni stav nebo proto, ze zemiela

» ¢len domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, opravnény
k zastupovani této osoby podle Obcanského zakoniku

» opatrovnik nebo podpiirce osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba
» zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluZeb

(dale 1 jako ,,stéZovatel*)

POSTUP PRO PODAVANI A VYRIZOVANI STIZNOSTI

> JAKOU FORMOU STIZNOST PODAT

Stiznost doporucujeme pro jeji co nejrychlejSi vyrizeni podat pisemné.
Vedle dopisu lIze vyuzit i elektronické podani e-mailem ¢i datovou schrankou, vzdy ale
s nize uvedenymi nalezitostmi (viz nize: ,,OBSAH%)
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V pripadé stiznosti sdélené ustné nebo telefonicky je tfeba, aby stéZovatel doplnil své
podani stiznosti pro jeji zaevidovani se vSemi potiebnymi informacemi v pisemné podobé
(dle seznamu informaci uvedeného nize jako ,,OBSAH STIZNOSTI*. Telefonicka linka
poskytovatele slouzi ptedevsim pro ptipadné ustni konzultace vzniklych situaci, projednani
zpusobd, jak tyto situace fesit a pro stanoveni terminu pro osobni jednani.

Pokud nebude mozné, aby klient s ohledem napf. na sviij zdravotni stav nebo jiné
zavazné okolnosti nemohl pofidit pisemny zdznam, pak 1ze domluvit provedeni pisemného
zaznamu S pracovnikem poskytovatele (socialni pracovnik nebo vedouci sluzby), ktery si
nasledné u klienta ovéfi, zda popsal skutecnosti stiznosti tak, jak je chtél stézovatel.

Pokud si klient, ktery ma snizenou schopnost komunikace, pieje fesit stiznost osobné,
pak se mu vyjde vstfic a ptfed jednanim S nim zastupce poskytovatele domluvi alternativni
zpisob komunikace. Nasledné piipravi potfebné pomucky pro dosazeni vzijemné
srozumitelnosti a v piipadé potieby klienta socialni pracovnik dotéené sluzby domluvi
pritomnost podptirného tlumocnika.

> OBSAH STiZNOSTI
StéZovatel by mél uvést:
» své jméno a piijmeni
» Vpiipad¢ zastoupeni byvalého nebo soucasného klienta uvést jakého
klienta se stiznost tyka
» Vjakém typu zastoupeni je stézovatel vuci klientovi dle seznamu osob,
které mohou zastoupit klienta podle zakona €. 108/2006 Sb. o soc. sluzbach
(osoba zmocnéna, osoba blizka, ¢len domacnosti, opatrovnik nebo
podpiirce osoby, zaméstnanec Charity)
popis jmy (co se stalo)
ktery pracovnik se mél dopustit nevhodného nebo nespravného jednani
jaké datum a pfiblizné kdy béhem dne doslo k problematické situaci
kde se situace stala (misto a v ramci jaké socialni sluzby)
za jakych okolnosti se to stalo
svédci udalosti
co sté¢zovatel navrhuje, aby se situace zlepsila a pristé se tomu piedeslo

kontaktni adresa pro zaslani vyrozuméni (postovni adresa, e-mailova
adresa nebo datova schranka)

VVVYVYVVYVYYY

Stézovatel mize vyuzit k podani stiznosti Formulai pro poddni stiznosti z ptilohy ¢. 2 tohoto
dokumentu. K dispozici je i u socialniho pracovnika a na webu socialni sluzby v sekci Dokumenty
ke stazeni).

> DALSI PRAVIDLA A POZADAVKY

- StiZznost se podava ve lhité¢ maximalné do 1 roku od udalosti, kterd je predmétem
stiZznosti.

- Stiznost V listinné podobé ma stézovatel pied pfedanim vlozit do obélky a uzavfit ji.

-V piipadé€, ze poda stiznost jind osoba nez byvaly nebo soucasny klient, kterého se
stiznost tyka, je vhodné, aby klienta o podavané stiznosti informoval.

- Pokud pfijde stiznost anonymn¢ — tj. bez identifika¢nich udaji stézovatele (jméno,
pfijmeni a adresa), pak bude brana pouze jako podnét, nebude Setfena ani
vyhodnocovéana Vv rezimu stiznosti, vyfizeni takové nespokojenosti nebude nikde
vyveésovano a vse zapsano v ramci dotéené socialni sluzby (napt. v zapise z porady).
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%
> NA KOHO JE MOZNE SE OBRACET

Stiznost se podava poskytovateli socialni sluzby: Oblastni charité Cerveny Kostelec
(dale i jako ,,poskytovatel” nebo ,,Charita“), a to nize uvedenymi zptisoby:

osobné pisemné na sekretaristu OCHCK v budové Hacka na adrese: Manzelil
Burdychovych 254, 549 41 Cerveny Kostelec

vhozenim do postovni schranky v zalepené obalce na ploté u vchodu do Hacka
(spravni budova OCHCK), vybirano pracovnikem sekretariatu kazdy pracovni den
postou na adresu: Oblastni charita Cerveny Kostelec, 5. kvétna 1170,
54941 Cerveny Kostelec

e-mailem: sekretariat@hospic.cz

datova schranka: z5fg5w7

Vv ptipad¢ podani pisemné stiznosti klientem na socialni sluzbé socialni pracovnik
zajisti zabezpecené dodani na sekretariat Charity pro ,.centralni“ zaevidovani
stiZznosti

pokud si klient socidlni sluzby bude ustné stézovat nékterému zaméstnanci,
praktikantovi (student na odborné praxi), stazistovi ¢i dobrovolnikovi pfimo
na sluzbé, pak jej tento pozada o podani stiznosti pisemné na sekretariat Oblastni
charity Cerveny Kostelec (kontaktni informace vyse). Pokud klient/stézovatel
nemuze ze zdravotnich divodi stiznost sepsat a nema nikoho, kdo by mu mohl
pomoci stiznost sepsat, muze pozadat pracovnika sluzby s jejim sepsanim.
K tomuto ucelu slouzi formuladt Zdznam o ustni stiZnosti z piilohy ¢. 1 tohoto
dokumentu. K dispozici je i u socidlniho pracovnika a na webu socialni sluzby
v sekci Dokumenty ke stazeni

» KDO BUDE STiZNOST PRIJIMAT

Stiznosti za poskytovatele prijima pracovnik sekretariatu Oblastni charity
Cerveny Kostelec, tj. asistentka feditele nebo ji zastupujici pracovnik. Piijata stiznost
je timto pracovnikem zaevidovana do Knihy stiZnosti, ktera je na vyhrazeném
zabezpeceném misté sekretariatu. Zapis obsahuje:

datum a zptisob pfijeti stiznosti,

jméno a piijmeni sté¢Zovatele,

kontaktni adresu (mlZe to byt i e-mailova adresa nebo datova schranka),
pfedmét stiznosti,

kdy a kam byla (na jakou dotcenou sluzbu/stfedisko Charity, jakému
vedoucimu) odeslana k vyftizeni,

kdy pfislo od vedouciho dané sluzby/stfediska vyrozuméni o feSeni stiznosti
na sekretariat,

datum a zptsob odeslani vyrozuméni stézovateli.

YV V VVVVY

V piipadé podani stiznosti poStou, pracovnik sekretariatu zapise tuto postu do teamsové
evidence ptichozi posty (,,POSTA — dosla*™) s oznacenim ndzvu dokumentu: ,,Stiznost*.

Pracovnik sekretaridtu nejprve posoudi, zda mé stiznost vSechny naleZitosti k vyfizeni
V rezimu stiznosti @ pokud nema, tak pozada stézovatele, aby stiznost doplnil o potiebné
informace. Tento krok pak pracovnik sekretariatu zapise do Knihy stiznosti S datem
informovani stéZovatele.
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Pracovnik sekretariatu zkontroluje:

= stiznost musi byt pisemna (v listinné podobé&, e-mailem nebo datovou schrankou)

= sté¢zovatel musi byt z okruhu osob, které mohou podat stiznost podle zdkona
& 108/2006 Sb. (viz vyse ,KDO MUZE PODAT STIiZNOST
NA POSKYTOVANI SLUZEB*)

= stézovatel musi byt identifikovatelny (jméno a ptijmeni)

= ve stiznosti musi byt uvedena adresa, kam ma byt stézovateli zaslano vyrozuméni
o feSeni stiznosti (adresa korespondencni, e-mailova adresa nebo datova schranka)

Teprve az je stiznost kompletni, pak pracovnik sekretariatu tuto skute¢nost zaznamena
do Knihy stiznosti na sekretariatu a od toho datumu zacina bézet poskytovateli lhita
30 dni k vyfizeni dané stiZznosti. Néasledné stiZznost ptreposle vV zabezpeceném rezimu
k vyfizeni vedoucimu dotéené sluzby/stiedisku Oblastni charity Cerveny Kostelec.

> KDO BUDE STiZNOST VYRIZOVAT A JAKYM ZPUSOBEM

1) Na konkrétni sluzbé/stiedisku Oblastni charity Cerveny Kostelec pak stiZznost
vyFizuje a do Knihy stifnosti zapisuje vedouci pracovnik (v pfip. jeho delsi
nepiitomnosti socialni pracovnik sluzby, ktery o piijeti stiznosti a jejim vyfizovani
vedouciho informuje). Vedouci pracovnik sluzby pfijeti stiznosti zaeviduje do Knihy
sti¥nosti na dané sluzbé/stiedisku Oblastni charity Cerveny Kostelec (Kniha stiznosti je
ulozena na vyhrazeném zabezpeCeném mist¢). Nasledné prosetii vSechny skute¢nosti
ve stiznosti uvedené, zda je podana stiznost opravnéna. K tomuto proseteni co nejdiive
pfizve a vyslechne osoby uvedené nize a provede struény zaznam z jejich svédectvi.
Pii feSeni stiznosti mize byt stézovatel pfitomen nebo mize zmocnit pro vyfizovani
stiznosti zastupce/zmocnénce (viz piiloha ¢. 3 tohoto dokumentu: Plnd moc pro
vyiizovani stiZnosti, k dispozici je také u socialniho pracovnika a na webu socialni
sluzby v sekci: Dokumenty ke stazeni). Pokud stézovatel pozada, aby jeho jméno
a adresa nebyly uvadény nebo jestlize je to dulezité pro uspesné vytizeni stiznosti nebo
v z4jmu ochrany stézovatele (aby mu to nebylo na Gjmu), tak se st€zovatelovo jméno
a adresa nezvefejnuji v dokumentech, s nimiz pfichazeji do styku (kromé fesitele
stiznosti) dal$i osoby opravnéné nahlizet do dokumentace o vytizovani stiznosti.

Pfi feSeni stiznosti musi byt zajiSténa ochrana osobnich udajii vSech zucastnénych osob.

Utastnici Setieni stiZnosti:
» vedouci sluzby (jako feSitel stiznosti)

Osoby podavajici svédectvi:
» dotceny klient sluzby nebo jeho zplnomocnény zastupce
» pracovnik, vi¢i némuz stiznost sméfuje
» sveédek udalosti z fad pracovniku a klientt
DalSi osoby, které se mohou podilet na prosetreni stiZnosti:
» socialni pracovnik z dané socialni sluzby
» podpurna osoba klienta (osoba blizka ¢i jina — pokud si to dotéeny klient pieje)
» dalsi osoby, které jsou do vyfizovani stiznosti zainteresovany - napt. pracovnik
odboru socialnich véci MéU apod.

Pokud vedouci sluzby podle zjisténych skutecnosti shleda, Ze stiznost opravnéna neni,
pak o tom sepiSe pro stézovatele vyrozuméni s odiivodnénim, pro¢ byla stiznost
shledéna jako neopravnénd. Nasledné toto vyrozuméni zasle zabezpecené pracovniku
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sekretariatu, aby vyrozuméni neprodlené odeslal stézovateli a to formou, kterou si
stéZovatel ve stiZznosti uvedl pro doru€eni vyrozumeéni.

Pokud vedouci sluzby zjisti, ze je stiznost opravnéna, pak zahaji bezodkladné
kroky k napravé. Vedouci pracovnik po vyhodnoceni problematické situace zvoli
postup podle typu a zavaznosti poruSeni pracovni kazné pracovnika (dle interniho
dokumentu: 250-SY-Pravidla k ochrané prdv osob, odst.: Postup pii poruseni pracovni
kazné pracovnika v oblasti prav podle zavaznosti). Soucasti napravy je omluva
pracovnika dot¢enému klientovi, napraveni zpiisobené Gjmy, piip. Skody, na svolané
poradé zvoleni preventivnich opatfeni, aby se situace neopakovala, monitorovani
situace v ramci identifikace rizik klienta (v Individualnim planu — v pfipadg, Ze je klient
jeste na socialni sluzb¢) a sankcionovani pracovnika podle typu a zavaznosti poruseni
pracovni kazné (podle postupu uvedeného vyse).

Vedouci dotéené sluzby ve vyrozuméni stéZovateli napiSe, Ze stiznost byla
shledana jako opravnéna, ze se omlouva za vzniklou situaci, popise jednotlivé napravné
kroky véetné zptisobu sankcionovani pracovnika a preventivnich opatieni.

Do Knihy stiznosti vedouci sluzby zaznamena konkrétné:

» datum piijeti stiznosti ze sekretariatu Charity

» jméno a piijmeni stéZzovatele

» Vpiipad¢ zastoupeni byvalého nebo soucasného klienta uvést jakého
klienta se stiznost tyka

» Vjakém typu zastoupeni je st€zovatel vuci klientovi dle seznamu osob,
které mohou zastoupit klienta podle zakona ¢. 108/2006 Sb. o soc. sluzbach
(opatrovnik nebo podpurce osoby, osoba blizka, osoba zmocnéna, ¢len
domacnosti, zaméstnanec Charity)

» kontaktni adresa pro zaslani vyrozumeéni (poStovni, e-mailové adresa nebo
datova schranka)

» podrobnosti stiznosti:
= popis ujmy (co se stalo)
= ktery pracovnik se m¢l dopustit nevhodného nebo nespravného

jednani
= jaké datum a ptiblizné kdy béhem dne doslo k problematické situaci
= kde se situace stala (na jakém mist¢)
= zajakych okolnosti se to stalo
= svédci udalosti
= co stézovatel navrhuje, aby se situace zlepSila a piist¢ se tomu
predeslo

stiznost proSetfena — kdy:

jména zucastnénych 0sob na Setfeni stiznosti (véetné svédki)

zaznam ze svédectvi klienta, piip. zmocnéného zastupce

zaznam ze svédectvi pracovnika, vii¢i némuz stiznost smétuje

zaznam ze svédectvi svédkl udalosti

zdznam informaci od dalSich zainteresovanych osob (socialni pracovnik

sluzby, podptirna osoba klienta — napt. osoba blizkd, pracovnik odboru

VVVVYY

socialnich véci MeU apod.)
» opravnénost stiznosti (ano ¢i ne)
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» Vv pripadé opravnéné stiznosti:
= popis napravy S ohledem na vSechny body stiznosti a namitky
stézovatele:
o omluva pracovnika klientovi
o jakym zpiisobem napraveni ujmy ¢i Skody
o jaké sankcionovani pracovnika (dle Postupu pfi poruseni
pracovni kdzné pracovnika v oblasti prav podle zdvaznosti
— viz dokument: 250-SY-Pravidla k ochrané prav osob)

* na svolané poradé pracovnikl stanoveni preventivnich opatient,
aby se situace na sluzbé obecné neopakovala (napf. pribézné
monitorovani rizikovych situaci) a pokud je klientovi sluzba
aktualné poskytovana, tak definovani jeho potencidlnich rizik
vramci Individudlniho plénu S individualizovanym popisem
opatfeni pro ptedejiti opakovani situace

» jméno a podpis fesitele stiznosti
» datum odeslani vyrozuméni o feSeni stiznosti na sekretariat Charity
k odeslani sté¢Zovateli.

Do dokumentace klienta se zapis o stiznosti provede, jen pokud ze stiznosti vyplyne
uprava a zlepSeni péce o klienta (podani stiznosti nesmi byt klientovi na Gjmu, nesmi
k ni mit pfistup osoby, které k tomu nejsou opravnény).

Nahlizet do Knihy stiZnosti (zapisu feSeni stiznosti) muZe: vedouci socialni
sluzby, socialni pracovnik, feditel organizace, stézovatel, pfip. klientem zmocnéna
osoba. Pracovnik v socialnich sluzbach muze nahlizet do zaznamu o feSené stiznosti
pouze pokud by se stiznost tykala jeho.

Stézovatel ma pravo na porizeni kopie nebo vypisu z ieSeni stiznosti. Pokud se
V zaznamu o feSené stiznosti vyskytuji osobni udaje zucastnénych osob, pak stézovatel
podepise Cestné prohliseni o ochrané osobnich udajii osob uvedenych
V zdznamu/zdaznamech o ieSeni stiznosti (ptilohou ¢. 4 tohoto dokumentu, k dispozici
i u socialniho pracovnika a na webu socialni sluzby v sekci: Dokumenty ke stazeni),
ze bude dbat o ochranu vSech osobnich udaji zaznamenanych v zdznamu/zaznamech
z teSeni stiznosti, nebude je sd€lovat jinym ani je zvetejiiovat, aby nedoslo k jejich Siteni
a zneuziti a ze Si je védom/a své trestné-pravni odpovédnosti, kterd z toho vyplyva,
pokud by doslo k jejich Sitfeni nebo dokonce zneuziti.

Po vyfizeni stiznosti zaSle vedouci pracovnik pisemné vyrozuméni o feSeni
stiznosti v zabezpeéeném rezimu zpét pracovniku sekretaridtu Oblastni charity Cerveny
Kostelec k odeslani stéZovateli. Reditel organizace miize feSeni stiznosti vedoucim
pracovnikem ptekontrolovat.

Pokud stiznost sméfuje na vedouciho sluzby, pak jeji feSeni provede fteditel
poskytovatele (pfip. jim povéfeny zastupce) a feSi se pouze v ramci Knihy stiznosti
na sekretariatu, ale bude se pfi jejim vyfizeni postupovat a zapisovat ji do Knihy
stiznosti na sekretariat¢ zplusobem, jak se feSi a zapisuje vyfizeni stiznosti
na sluzbé/stredisku.



8z Oblastni charita systémovy dokument

7> Cerveny Kostelec

Pokud stiznost smétuje na kvalitu stravy, pak je nutné poslat ji pisemné k vytizeni
vedoucimu kuchyné (Pro-Charitu Servis s.r.0.):

e naadresu: 5. kvétna 1170, 549 41 Cerveny Kostelec
e kuchynkostelec@procharitu.cz
e datova schranka: 33c74qgb

Pracovnik sekretariatu pak piijaté vyrozuméni o feSeni stiznosti odesle takovou
pisemnou formou, jakou si sté¢Zovatel zvolil (listinnd podoba, e-mail, datova schranka),
a to do 30 dni od pfijeti stiznosti. V ptipadé, ze nelze vytidit danou stiznost v fadné
lhite, bude poskytovatel vcas informovat stéZovatele s omluvou a uvedenim diivodu,
které vedly k prodlouzeni lhiity o dalSich 30 dni pro vyfizeni stiznosti a stiznost bude
vyfizena do dalSich 30 dni.

ResSeni stiZnosti v reZimu organizace je povaZzovano za kompletné vyrizené,
pokud bylo realizovano podle vSech vySe popsanych kroki a predano vcas
stéZovateli.

Pokud stiznost sméfuje na feditele organizace, pak je nutné poslat ji pisemné
k vytizeni fediteli Diecézni katolické charity Hradec Kralové (dale jako ,,DCH HK®):

e na adresu: Velké nam. 37/46, 500 03 Hradec Kralové
e e-mail: dchhk@hk.caritas.cz
e datova schranka: j2p7cpc

V ptipadé, ze stézovatel posle stiznost sméfujici na problematickou udalost v nasi
Charit¢ pies DCH HK, pak DCH HK postupuje podle svého vnitiniho dokumentu
Rozhodnuti reditele DCHHK ¢. 2 — Stiznosti:

e .V piipade¢ stiznosti tykajicich se socialnich a zdravotnich sluzeb ¢i navaznych
aktivit poskytovanych jednotlivymi F/OCH ¢i pracovnépravnich vztahi
v téchto organizacich postoupi feditel DCHHK neprodlené stiznost vedeni
pfislusné Charity, o ¢emZ soucasné informuje stéZovatele. Reditel F/OCH je
povinen obsah stiznosti bez prodleni proSetfit a co nedfive, nejpozdéji vSak
do 30 dni zaslat vyjadreni stézovateli, v kopii fediteli DCHHK. Ve svém
vyjadieni uvede, ze v ptipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti se st€Zovatel
muzZe obratit se svoji stiznosti:

a) v piipadé socialnich sluzeb na MPSV CR, pfipadné na zakladatele
(Biskupstvi kralovéhradecké) nebo na instituci sledujici dodrzovéni
lidskych prav a zakladnich svobod osob, a to véetné jejich oznaceni,

b) v pfipadn¢ zdravotnich sluzeb na spravni organ, ktery piislusnému
poskytovateli udélil opravnéni k poskytovani zdravotnich sluzeb.

e Pokud si Setfeni stiznosti vyzada delsi cas a feditel F/OCH nemiize stézovateli
sdelit vysledek Setfeni ve vySe uvedené lhite, neprodlené jej o této skutecnosti
pisemn¢ informuje spolu s uvedenim dvodi, které vedly k prodlouZeni lhiity.

e 'V piipadé, Ze se jednd o stiznost sméfovanou proti statutdrnimu organu F/OCH,
feditel DCHHK kontaktuje dotéenou osobu, proti niz stiznost smétuje, muze ji
pozadat o pisemné vyjadfeni, pozvat k osobnimu jednani. M4 pravo vyzadat si
v této souvislosti dalsi informace, zaznamy, ptip. svédectvi dalSich osob. Pokud
se stiznost tykéa zastupce feditele, feditel DCHHK o této skutec¢nosti informuje
feditele dot¢ené F/OCH.*

Pro potitebu prosetieni stiznosti na feditele nebo 1 na jiné pracovniky nasi Charity

poskytnout nasi pracovnici fediteli DCH HK soucinnost.
Ve vyrozuméni stéZovateli je uvedeno, zda stiznost byla shledana jako
neopravnénd nebo neopravnénd. Pokud se podle zjisténych skutecnosti ukaze, ze
9
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stiznost opravnéna neni, pak je sd€leno stéZovateli odivodnéni, pro¢ byla stiznost
shledana jako neopravnénd. V piipadé opravnéné stiznosti je sté¢Zovateli sdéleno, Ze se
omlouvame za vzniklou situaci, uvedou se jednotlivé napravné kroky vcetné zpisobu
sankcionovani pracovnika a preventivni opatieni, aby se zalezitost neopakovala.

Vyrozuméni je zaslano stéZovateli pisemnou formou, jakou si stézovatel zvolil
(v listinné podobé& postou, e-mailem nebo datovou schrankou).

2) Pokud stéZovatel neni spokojen s vyFizenim stiznosti poskytovatelem nebo stiznost
nebyla poskytovatelem vyfizena ve stanovené lhuté, muzZe pozadat Ministerstvo
prace a socialnich véci (dale jako ,,ministerstvo‘) o provéreni vyrizeni dané stiZnosti
suvedenim divodu pro¢ Zada o provéieni, a to do 60 dni ode dne doruceni
informace stéZovateli o vyFrizeni stiZnosti poskytovatelem:

e postou na adresu: MPSV CR, Na Poti¢nim pravu 1/376, 128 00 Praha 2
e e-mailem: posta@mpsv.cz
e datova schranka: sc9aavg

Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen pii provéfeni vytizeni stiznosti poskytnout
ministerstvu soucinnost. Pokud ministerstvo uzna zadost stéZovatele jako opravnénou,
pak ma poskytovatel povinnost odstranit nevyhovujici stav, a to ve lhité stanovené
ministerstvem a podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu.

Ministerstvo si pak mutze vyzadat vyjadieni jak od samotného poskytovatele,
tak i od organu vefejné spravy, pravnickych i soukromych osob, jejichz ¢innost
S poskytovanim sluzby souvisi (napf. zaméstnance zafizeni). O vysledku provéteni
vyfizeni stiznosti ministerstvo musi pisemné informovat jak stéZzovatele, tak dotceného
poskytovatele socialnich sluZzeb. Pokud ministerstvo vyhodnoti stiznost jako
opravnénou, ulozi poskytovateli povinnost odstranit nevyhovujici stav. Poskytovatel
pak musi ve stanovené 1hlité odstranit nevyhovujici stav a pisemné o tom informovat
ministerstvo. Pokud se tak nestane, muze se dopustit pfestupku s ulozenim penézité
sankce.

3) StéZovatel se miZe dale se stiZnosti obracet na zrizovatele nebo instituci sledujici
dodrZovani lidskych prav a zakladnich svobod osob, aby byl pireSetien postup pri
vyFizovani stiZnosti:

Biskupstvi kralovéhradecké (ziizovatel poskytovatele socialni sluzby):
e na adresu: Velké nam. 35/44, 500 03 Hradec Kralové
e e-mailem: biskupstvi@bihk.cz
e datovéa schranka: d4yig97

Kancelari verejného ochrance prav:
e na adresu: Udoli 39, 602 00 Brno
e e-mailem: podatelna@ochrance.cz
e datova schranka: jzSadky

Seznam priloh:

Piiloha ¢ 1: ZAZNAM O USTNI STIZNOSTI

P¥iloha ¢ 2: FORMULAR PRO PODAN{ STIZNOSTI

P¥iloha & 3: PLNA MOC K VYRIZOVANI STIZNOSTI

Piiloha & 4: CESTNE PROHLASENI O OCHRANE OSOBNICH UDAJU OSOB
UVEDENYCH V ZAZNAMU/ZAZNAMECH O RESENI STIZNOSTI

10


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

Sz, Oblastni charita formular
“BS Cerveny Kostelec

Priloha ¢. 1

ZAZNAM O USTNI STIZNOSTI

JMENO0 & PIHJMENT SIEZOVALCIC: ... ettt e

V ptipad¢€ zastoupeni byvalého nebo soucasného klienta uvést jakého klienta se stiznost tyka:

a v jakém typu zastoupeni je st€zovatel vici klientovi dle seznamu osob, které mohou zastoupit klienta
podle zékona ¢. 108/2006 Sb. o soc. sluzbach (opatrovnik nebo podptlirce osoby, osoba blizka, osoba
zmocnénd, ¢len domacnosti, zameéstnanec Charity): ..........oiiiiiiiiiiiii e

Podrobnosti stiznosti:

Popis UJmy (CO SE SEAI0): ..ottt e e e

Ktery pracovnik se mél dopustit nevhodného nebo nespravného jednani: ..........................ll.
Jaké datum a ptiblizn€ kdy béhem dne doSlo k problematické situaci: .............coocveviiiiiiiinn..
Kde se situace stala (misto a v ramci jaké socialni sluzby): .........ccoooiiiiiiiiiii e
Za jakych okolnosti S8 10 StAl0: ...t e
SVEACT UAALOSTI: ...t e e

Co stézovatele navrhuje, aby se situace zlepsila a pfisté se tomu piedeslo:

Svym podpisem souhlasim se vSemi uvedenymi informacemi a Cestné prohlasuji, ze se uvedené

skutecnosti (v pripadé zastoupeni — dle svédectvi klienta) takto staly.

Podpis st€zovatele: .........ooiviiriiiiiiii e (podpis nemusi byt Gifedné ovéien)
1z1



Nz Oblastni charita AT
ZiS (- : formular
ZI% Cerveny Kostelec

Piiloha ¢. 2

FORMULAR PRO PODANI STIiZNOSTI

Jméno a prijmeni St€ZoVatele: ... ..ot e

V ptipadé¢ zastoupeni byvalého nebo soucasného klienta uvést jakého klienta se stiznost tyka:

a v jakém typu zastoupeni je sté¢zovatel vi¢i klientovi dle seznamu osob, které mohou zastoupit Klienta
podle zakona ¢. 108/2006 Sb. o soc. sluzbach (opatrovnik nebo podptirce osoby, osoba blizka, osoba
zmocnénd, ¢len domacnosti, zameéstnanec Charity): ..........oviiiiiiiiiiii i

Podrobnosti stiZnosti:

Popis GJMY (CO SE STAl0): o . ittt e

Ktery pracovnik se mél dopustit nevhodného nebo nespravného jedndni: ...
Jaké datum a ptiblizn€ kdy béhem dne doslo k problematické situaci: .............coovviiiiiiinina...
Kde se situace stala (misto a v ramci jaké socialni sluzby): ..o
Za jakych okolnosti S8 10 StAl0: ... .. i
SVEACT UAALOSTL: ...t e e

Co stézovatele navrhuje, aby se situace zlepsila a pfisté se tomu predeslo:

Svym podpisem souhlasim se vSemi uvedenymi informacemi a Cestné¢ prohlasuji, ze se uvedené
skutecnosti (v ptipadé¢ zastoupeni — dle svédectvi klienta) takto staly.

Podpis st€zovatele: ........cooiiiriiiii i (podpis nemusi byt Gifedné ovéien)
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%

formular

Priloha ¢. 3

PLNA MOC K VYRIZOVANI STIZNOSTI

J&, nize podepsany byvaly/soucasny klient (vyhovujici zakrouzkujte)

022 4740 0¥ PP
trvalym Dy dlIStEm: ... e
datem narozeni: ..................oolll.

(dale jako ,,zmocnitel*)

timto zmocnuji

028 F2 V4 0214
trvalym Dy ISt M. L. e
datem narozeni: .................oieiinn.

(dale jako ,,zmocnénec*)

aby mé zastupoval(a) pri vyFizovani stiznosti tykajici se
(strucné popiste predmét stiznosti, aby se pro identifikaci shodoval s obsahem stiZnosti popsaném
ve FORMULARI PRO PODANI STIZNOSTI, ktery podejte spolu s touto Plnou moci):

Zmocnénec je opravnén Cinit veSkeré Uikony spojené s vyfizovanim této stiznosti, v€etné podavani
dopliujicich informaci, ptijimani odpovédi a dalSich souvisejicich jednani.

Tato plnd moc je ud€lena na dobu, nez bude moje stiznost vyfizena a mize byt kdykoliv pisemné
odvolana.

podpis zmocnitele podpis zmocnénce
(bez Giedné oveéienych podpisit)

1z1
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Piiloha ¢. 4

CESTNE PROHLASENI O OCHRANE OSOBNICH UDAJU OSOB
UVEDENYCH V ZAZNAMU/ZAZNAMECH O RESENI STIZNOSTI

Ja, nize podepsany, Cestn¢ prohlasuji, Ze v rdmci ochrany osobnich udaji osob uvedenych
V zaznamu/zdznamech o feSeni stiznosti budu dbat o jejich ochranu, nebudu je sd€lovat jinym osobam
ani je zvefejilovat.

Jsem si védom, Ze se v kontextu stiznosti jedna o citlivé idaje danych osob.

Pokud by doslo moji vinou k $ifeni téchto udajti nebo dokonce k jejich zneuziti, pak jsem si védom/a
své trestné-pravni odpovednosti, ktera z toho vyplyva.

podpis stézovatele
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