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Uvodni ustanoveni

Seznam pouzitych zkratek

CHMT - Charita Moravska Trebova

CPPC - Centrum péstounské péce Cesta

Uéel dokumentu

Tento dokument definuje podavani, vyfizovani a evidenci stiznosti na kvalitu nebo zplsob
poskytovani sluzeb.

Rozsah platnosti
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Tento dokument je zdvazny pro vSechny pracovniky Centra péstounské péce Cesta. Tito jsou
povinni jednat v souladu s timto dokumentem.

Odpovédnost

Vedouci sluzby zodpovida za aktualizaci tohoto dokumentu a je povinen (povinna) seznamit
s dokumentem ostatni pracovniky.

Pracovnici jsou s timto dokumentem sezndmeni a postupuji podle né;.

Vyrizovani a podavani stiznosti

PODNET, NAMET, PRIPOMINKA

Jedna se o ostatni podnéty k pribéhu spoluprace s Centrem péstounské péce Cesta. Tyto
podnéty mohou byt Ustni nebo pisemné. Vedouci sluzby je vyfidi s péstouny osobné, bez
zbytecného odkladu.

CO JE TO STiZNOST

Stiznosti se rozumi pisemnost, kterd je nazvana jako stiznost.

Stiznost je takové podani péstouna, ve kterém zadda prosSetrfeni nebo napravu skutecnosti,
kterou se citi poSkozen, a kterou nemuze fesit vlastnimi prostfedky.

Stiznost na kvalitu sluzby je kazdé podani, které péstoun za stiznost povazuje bez ohledu na
nazor pracovnika povéreného vyrizenim stiznosti.

INFORMOVANOST UZIVATELE

Zajemce o sluzbu je jiz béhem jedndni se zajemcem o sluzbu sezndmen s tim, Ze si mize na
kvalitu poskytovanych sluzeb stéZovat. Pravo na stiznost je zakotveno v Dohodé o vykonu
péstounské péce. Pred sepsanim Dohody i pri jejim podepisovani je zdjemci o sluzbu
vysvétlen postup poddvani stiznosti. Dité si mlZe stéZovat také. Ditéti je tato moZnost
vysvétlena a je ktomu pouzita obrazkovad forma, kterd je k dispozici v kanceldfi sluzby a
vyvésena na nasténce sluzby.

DRUHY STiZNOSTi

Na poskytovanou sluzbu

Na pracovnika sluzby

Na pribéh jedndni se zajemcem
Na realizaci sluzby

Na pracovni postupy
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Podavani stiznosti

Péstoun si muUze stézovat:

PiISEMNE

Vhozenim stiznosti do krabi¢ky k tomu ucelu uréené a umisténé v chodbé pred kancelati
sluzby v budové Oblastni charity Moravska Trebova, Svitavska 655/44, Moravska Trebova,
kterd je vybirana kazdé pondéli (pokud to neni z rznych divodi mozné, je vybirana vzdy prvni
nasledujici den, kdy to mozné je)

Pfedanim pracovnikovi sluzby
Postou na adresu Centrum péstounské péce Cesta, Branska 210/18, 571 01 Moravska Trebova

E-mailem na adresu: martina.jinkova@mtrebova.charita.cz

USTNE

Kazdy si mUze stéZovat pracovnikovi, ten s nim stiznost sepiSe a nalozi s ni jako s pisemnou
stiznosti. Ustni poddni stiznosti nevylu€uje to, Ze by stiznost nebyla fe$ena, ale stiznost na toto
reSeni je jiz vSak vylouéena (bez nasledného pisemného zaznamenani stiznosti)

Usti stiznost Ize sdélit jakémukoliv pracovnikovi organizace, ktery informuje Feditelku
organizace a vedouci sluzby

Vyfizovani stiznosti

PiISEMNA STiZNOST

Stiznost po vyjmuti z krabic¢ky stiZznosti ¢i po doruceni elektronickou ¢i béZznou postou je
zapsana do formuldre ,Evidence stiznosti” a pfilozi se do knihy. Pokud je stiznost vefejn3,
nikoli anonymni, zapiSe pracovnik také tuto stiznost do terénniho deniku, ktery je soucasti
dokumentace, ktera je sluzbou vedena o uzivatelich.

Zapsanou stiznost pracovnik preda vedouci sluzby.
Vedouci prosetfi podanou stiznost a navrhne zpusob feseni stiznosti:

Vedouci projednd stiznost, zjisti, zda nedosSlo k nedorozuméni ¢i zda doslo k pochybeni
pracovnika.

Vyzaduje-li to situace a je-li stéZovatel zndm, vyslechne jej a také osoby, proti kterym je
stiznost vedena. Je-li stiznost vedena proti vnitfnim pravidlim, svold vedouci sluzby poradu

vSech osob opravnénych o vnitinich pravidlech jednat a ménit je.

VyZaduje-li to situace, mlZe vedouci pfizvat vramci prosetieni skutecnosti zminované
stiznosti dalSi i externi odborniky, pfipadné jiné osoby, které mohou napomoci feseni situace.
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Poté, co vedouci sluzby posoudi vSechny vzniklé skutecnosti, vyvodi z celé situace zavér a
pfijme opatfeni vedouci k ndpravé situace.

Pokud je feSena verejna stiZznost a stéZovatel je znam, pfipadné je znama jeho e-mailova
adresa, vyrozumi vedouci sluzby stéZovatele o zjisténych skutecnostech a pfijatych
opatfenich. Proti tomuto feSeni je moiné podat novou stiznost, kterd jiz bude feSena
nadrizenou vedouci sluzby, reditelkou organizace, kterd postupuje obdobnym zplsobem.
Pokud byla stiznost poddna anonymné, bude vyrozuméni o zjiSténych skutecnostech a
pfijatych opatfenich vyvéseno na nasténce sluzby umisténé pred kancelati sluzby v budové
Charity Moravska Trebova po dobu jednoho mésice, stejné vyrozuméni bude vyvéseno i na
nasténce Charity Moravska Trebova v pfizemi nedaleko hlavniho vchodu do budovy.

Dokumenty tykajici se stiznosti jsou archivovany mezi administrativou sluzby, kterou Centrum
péstounské péce Cesta eviduje spole¢né s dokumentaci vedenou jednotlivym uzivatelm
v uzamykatelnych skfinich.

Veskeré informace o stéZovateli véetné jeho nacionalll podléha miéenlivosti.

USTNI STiZNOST

Pracovnik pozada uzivatele o zaznamenani stiznosti ,Evidence stiznosti“. Pokud z néjakého
dlvodu uzivatel toto zaznamenani odmitne, zaznamend pracovnik stiznost pouze do
terénniho deniku a dale postupuje vyse popsanym zpUsobem, pouze s vyjimkou
nespokojenosti stéZovatele s vyhodnocenim stiznosti i s pfijatymi opatfenimi v ramci fesSeni
stiznosti — pripadnou stiZznost na toto opatifeni mizZe podat pouze, pokud se rozhodne svoji
plvodni stiznost podat pisemné a zaznamenat do ,Evidence stiznosti”. Pokud stiznost neni
z dlvodu prani stéZzovatele zaznamenand do ,Evidence stiZznosti“, pracovnik ji zaznamenad
alespon do terénniho deniku. StiZznost podana pouze uUstné se vymyka ramci oficidlniho feSeni
stiznosti a pro Centrum péstounské péce Cesta je pouze orientacni — zamyslime se nad jejim
opodstatnénim, mGzeme pfijmout opatreni, na kterych se dohodneme a také muizeme sdélit
nase zavéry uzivateli.

Evidence stiznosti a lhita pro vyrizeni stiznosti

Stiznost ma tyto nalezZitosti:
e evidencni ¢islo (Cislo stiznosti v daném roce/rok podani stiznosti)
e datum podani, termin a datum vyfizeni stiznosti
e jméno stéZovatele (popft. jeho zastupce), neni-li stiznost anonymni
e zplsob podani stiznosti
e obsah stiznosti

e navrh napravy a vysledek reSeni stiznosti




Kk Evropska unie .
N Evropsky socialni fond *Chau:lta

ke Operacni program Zaméstnanost

* X

I

e kym byla stiznost vyfizena, popf. komu byla postoupena (jméno, podpis)
e podpis stéZovatele (popf. jeho zastupce)
e nahradni termin vyfizeni (v pfipadé prodlevy ze zavainého dlivodu)

Kazda stiznost je zapsana a zaevidovana ve sloZce ,Stiznosti” ulozené v Sanonu ,,Péstounska
péce - stiznosti, prani a ndpady”. VSechny stiznosti budou vyfizeny v nejkratsi mozné dobé,
nejdéle vsak do 30 dnl od podani stiznosti.

Na co je moZné si stéZzovat

Péstouni Centra péstounské péce Cesta si mohou stéZovat na kvalitu nebo zpUsob poskytovani
sluzby. Péstoun nebude nijak znevyhodnén ze strany pracovnik(i ani organizace. Podani
stiznosti nesmi nijak ohrozit péstouna v doprovazeni péstount. Pokud podal péstoun stiznost
na pracovnika, maze dojit ke zméné klicového pracovnika.

Informace o moznosti podavat stiznosti je implementovana do Dohody o vykonu péstounské
péce (véetné pfiloh). K situaci, Ze je péstoun neinformovan o svém pravu podavat stiznosti, by
nemélo dojit.

Kazda pripadna stiznost je podstatna a pro sluzbu pfinosna. Stiznost nastoluje otdzku mozného

zkvalitnéni sluzby a osobniho rozvoje pracovnika. Organizace je oteviend feSeni podanych
stiznosti.

Opravnéni osoby

KDO MUZE PODAT STiZNOST

e Péstoun Centra péstounské péce Cesta
e (Osoba povérena uzivatelem
e Rodinny pfislusnik ¢i blizka osoba uzivatele

e Jakakoliv osoba, kterd se domniva, ze vznikl dlivod ke stiznosti

ZATUPOVANI UZIVATELE

Pro ucely podani a feseni stiznosti miUzZe péstoun pozadat svého blizkého (pribuzného,
partnera, kamarada) nebo jiného zéstupce (napf. pracovnika organizace) o pomoc. Zadost
mohou poddvat i déti, se kterymi sluzba spolupracuje. Vtomto pfipadé jim, pokud je to
Zadouci, stiznost pomohou formulovat péstouni pfipadné pracovnik organizace.

VYHODNOCENI STiZNOSTI NA SLUZBU

Kazdorocné vedouci sluzby pfipravi vyhodnoceni vSech podanych stiznosti. Sleduje Cetnost,
zpusob podani, predmét a vytizeni jednotlivych stiznosti. Vyhodnoceni podanych stiznosti
slouzi jako podklad pro pravidelné hodnoceni sluzby (viz metodika , ZvySovani kvality sluzeb
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poskytovanych Centrem péstounské péce Cesta), z néhoZz vychazi mozna Uprava vnitfnich
pravidel sluzby. Z vyhodnoceni je pofizen zapis, ktery je uloZen ve sloZce ,Stiznosti” ulozené
v $anonu ,,StiZznosti, pfani a napady” v kancelati vedouci Centra péstounské péce Cesta.

MOZNOST ODVOLANI STEZOVATELE

BéZné stiznosti na pracovniky sluzby vyfizuje vedouci sluzby.

V pfipadé, Ze se jedna o stiZznost proti vedouci sluzby ¢i proti vSem pracovnikiim této sluzby,
vyfizuje stiznost reditelka organizace Charita Moravska Trebova.

Pokud se jedna o stiznost proti feditelce Charity Moravska Trebova, vyfizuje stiznost reditel
Arcidiecézni charity Olomouc.

Proti feSeni stiznosti je moZné se odvolat k osobé, ktera stiznost vyfizovala, pfipadné
k osobam, které resi stiznosti v posloupnosti vySe naznacené. Je moziné se dale odvolat
k nadfizenym organim Centra péstounské péce Cesta, kterymi jsou:

e Charita Moravska Trebova: feditelka Ludmila Dostalova
Svitavska 44,
Moravska Trebova 571 01

e-mail: reditel@mtrebova.charita.cz

e Arcidiecézni charita Olomouc: feditel Vaclav Keprt
Krizkovského 6/505
Olomouc 779 00
tel.: 585 229 380

e-mail: vaclav.keprt@charita.cz

Nezavislé organizace

e Meéstsky urad Moravska Trebova: odbor socialnich véci a zdravotnictvi
Mgr. Irena Skadrova
Olomoucka 2
571 01 Moravska Trebova
tel.: 461 353 050
e-mail: iskadrova@mtrebova.cz

e Krajsky urad Pardubice: vedouci socidlniho odboru
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Ceska republika

Ing. Helena Zahalkova

Jirdskova 20

532 11 Pardubice

tel.: 466 026 175

e-mail: helena.zahalkova@pardubickykraj.cz
Cesky helsinsky vybor:

Ostrovského253/3

150 00 Praha 5

tel.: 257 323 508

e-mail: sekr@helcom.cz

Vertejny ochrance prav:
Ombudsman

Udolni 39

602 00 Brno

tel.: 542 542 888

e-mail: podatelna@ochrance.cz
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Revize dokumentu

VYRIZOVANI A PODAVANI STiZNOSTi

Datum revize Vysledek revize Podpis odpovédného pracovnika

Ukonceni platnosti

Datum revize Vysledek revize Podpis odpovédného pracovnika
Druh zmény: Ukonceni platnosti

Datum revize Vysledek revize Podpis odpovédného pracovnika
Druh zmény: Ukonceni platnosti

Datum revize Vysledek revize Podpis odpovédného pracovnika

Druh zmény: Ukonceni platnosti
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Potvrzeni o sezndmeni s dokumentem

VYRIZOVANI A PODAVANI STiZNOSTi

Potvrzuji svym podpisem, Ze jsem se s timto dokumentem seznamil(a), obsahu jsem porozumeél(a) a budu
podle ného postupovat.

Jméno pracovnika Datum Podpis




