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Ceska republika

POSTUP PRI PODAVANI A VYRIZOVANI STiZNOSTi

Zadatel o sluzbu pFipadné dalii osoba (napf. opatrovnik, zmocnénec, rodinny pfislusnik) je
0 moznostech podani stiznosti, pfipominky, podnétu sezndmen Ustné jiz ve fazi jednani se
Zadatelem o sluzbu. V tisténé podobé jsou tyto informace uvedeny v dokumentu Vnitni
pravidla CHPS, kterou Zadatel obdrZi pfed uzavienim smlouvy.

Informace o zplUsobu podani stiznosti jsou vyvéseny také na oficidalnich webovych strankach
CHJ.

Kontaktni udaje pro podani stiznosti, pfipominky, podnétu.
= Charita Jablunkov, Bukovecka 479, Jablunkov 73991
Tel: 733 755 843, email: info@jablunkov.charita.cz

» Charitni pecovatelska sluiba, Skolni 1234, Jablunkov 739 91
Tel: 731 489 675, email: chps@jablunkov.charita.cz

PRAVIDLA PRO PODAVANI STiZNOSTI, PRIPOMINEK A PODNETU

Pravo podat stiznost, pfipominku a podnét na kvalitu nebo zplsob poskytovani sluzby je
nepopiratelné pravo kazdého klienta CHPS. Toto pravo se vSak vztahuje i na dalsi osoby, bez
rizika negativnich nasledkul pro stéZovatele. StéZovatel nesmi byt poskozen ve svych pravech
a opravnénych zdjmech, a to ani v pfipadé, kdy se jeho stiznost ukaze jako neopravnéna.
Pracovnici jsou povinni pfistupovat ke kazdé stiznosti, pfipomince a podnétu vazné a jsou
povinni vyuZit je pro zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb.

Stézovateli je vzdy zaruceno, ze:
=  obsah stiZznosti bude davérny a stiznost nebude zlehcovana,
= podané informace nebudou stéZovateli na Ujmu,
= stiznost bude vytizena ve stanovené |h(té,
= ze stiznosti budou vyvozeny dlsledky a ndpravna opatreni,
= svysledkem prosetreni stiznosti bude sezndmen pisemnou formou.

KDO MUZE PODAT STiZNOST, PRIPOMINKU, PODNET:
Kdokoli —klient, Zadatel o sluzbu, zajemce o sluzbu, pracovnik sluzby, kterakoli osoba, instituce
- kdo toto povaZuje za potrebné.

zPUSOB PODANI STiIZNOSTI, PRIPOMINKY, PODNETU:
= USTNE: osobné, telefonicky (m(iZe se jednat i 0 anonymni stiznost), prostfednictvim
zastupce.
» PISEMNE (doruéeni je mozné): postou, e-mailem, prostfednictvim zastupce, vlozenim
do schranky: Stiznosti, Pfipominky, Podnéty.

» NEVERBALNE: mimika, gestikulace, kfik, pla¢ a jiné projevy nelibosti.
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Tento zplsob se tyka predevsim osob se snizenou komunikaéni schopnosti, které se dle svého
omezeni vyjadruji ve vétsi ¢i mensi mife mimoslovné. Pracovnici tyto projevy vnimaji, posuzuji
a vyhodnocuji. Pokud vyhodnoti, Ze tyto projevy maji nebo mohou mit povahu stiznosti,
pfipominky ¢i podnétu, postupuji a jednaji dle vnitiniho pravidla (VP7).

Podoba stiznosti neni nijak formdalné vymezena ¢i omezena, klientlim CHPS jsou k dispozici
pomocné tiskopisy umistény u schranky ,,Stiznosti, Pfipominky, Podnéty” nebo na webovych
strdnkach CHPS. V prfipadé, Ze pisemna stiznost, pfipominka, podnét je Spatné, nebo zcela
necitelnd, rozhoduje vedouci sluzby, zda bude stiznost, pfipominka, podnét posouzen (i
nikoliv.

VYRIZOVANI STiZNOSTi, PRIPOMINEK, PODNETU

Stiznost nesmi byt svéfena k vyfizeni pracovnikovi, proti kterému sméruje, nebo ktery by mohl
byt jinym zplUsobem osobné zainteresovan na vyrizeni stiznosti. Kazda stiznost je vedoucim
sluzby prosetfena. Pfipominka a podnét je proSetien a reSen vedouci sluzby nebo socidlnim
pracovnikem, pfipadné na misté vyreSen pracovnikem, ktery pfipominku, podnét pfijal.

Lhita pro vyresSeni stiznosti je 30 dni ode dne pfijeti stiznosti. V pfipadé, Ze pro vyfizeni
stiznosti je potreba delsi ¢asové lhlty, bude stéZzovatel o této skute¢nosti informovan.

STiZNOST NA KONKRETNIHO PRACOVNIKA

Regenim stiznosti je povéFen pracovnik nadfizeny tomu, proti kterému sméfuje stiznost:
= pracovnikovi v pfimé péci — vedouci sluzby,
= socialnimu pracovnikovi — vedouci sluzby,

= vedoucimu sluzby — feditel Charity Jablunkov,
= fediteli Charity Jablunkov — feditel DCHOO — Mgr. et Mgr. Lukas Curylo.

POSTUP PRI VYRIZOVANI STiZNOSTI A PRIPOMINEK

= Podani, je posouzeno vedoucim pracovnikem podle skute¢ného obsahu, zda se jednd
o stiznost, pfipominku, podnét bez ohledu na to, jak je podani oznaceno. Vedouci CHPS
rozhodne, kdo bude povéren vyfizenim. Osoba, ktera stiznost vyfizuje, zhodnoti, zda
je opravnéna nebo neopravnéna.

= V pripadé, Ze vedouci pracovnik shleda, Ze je stiznost neopravnéna, vysvétli stéZovateli
tuto skutecnost pisemnou formou. Byla-li stiznost shledana jako opravnéna, pracovnik
povéreny vyfizenim stiznosti bezodkladné uéini nezbytna opatfeni k napravé. Pfi
vyfizovani stiznosti je nutno dlsledné chranit prava a opravnéné zajmy stézovatele.

= V pripadé opakované stiznosti ve stejné véci se stiznost postupuje k resSeni vyssi
instanci. Je-li stiznost podana opakované ve stejné zaleZitosti, ale doplnénd o nové
Udaje, bude k ni pfistupovano jako k nové stiznosti.

= Anonymni stiznost, pripominka, namét jsou feSeny stejnym zplsobem jako
neanonymni stiznost, pfipominka, podnét. Zaznam o vytizeni je po dobu 30 dn(
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vyvésen na nasténce ve vestibulu budovy Domu s pecovatelskou sluzbou a na
oficialnich webovych strankach CHJ.

VYSLEDEK PROSETRENI STIZNOSTI

O feseni je ucinén pisemny Zdznam o vyfizeni stiZnosti (dale jen zaznam), ¢ast C) Formuldre
pro rfeSeni stiZznosti, ktery je zpracovan ve dvou origindlnich vyhotovenich. StéZovateli je tento
zaznam odeslan dle dohody doporucenou postou. Pokud byla stiznost podana emailem, je
tento zdznam zasldn stéZovateli i emailem. Zdznam o vyfizeni stiznosti mlze byt prfedan
i osobné. Tehdy se do originalniho zaznamu (C, Zdznam o vyfizeni stiznosti), ktery je uréen pro
vedouciho sluzby, vepise datum preddani zdznamu a podpis osoby, kterd zaznam prebrala.

Stiznost se povazuje za vyfizenou, dnem kdy je pisemné vyjadreni zaslano ¢i predano
stéZovateli. Pracovnik povéreny vyfizenim stiznosti kontroluje, zdali se pfijata opatfeni ukazala
jako funkéni.

ODVOLACI ORGANY
Pokud stéZovatel nebude spokojen s vysledkem prosSetfeni stiznosti, mliZe se pisemné
odvolat, a to nasledovné k témto osobam:
* Reditel Charity Jablunkov Mgr. Lucie Szotkowska (733755843,
reditel@jablunkov.charita.cz, adresa: Bukoveckd 479, Jablunkov 73991)

* Reditel Diecézni charity ostravsko-opavské Mgr. et Mgr. Lukd$ Curylo (adresa:
DCHOO, Kratochvilova 3, 702 00 Moravska Ostrava, tel: 731 625 876, 596 525 941),

= Krajsky urad - Moravskoslezsky kraj, odbor socidlnich véci: Mgr. Daniel Rychlik
(adresa: 28. fijna 117, 70218 Ostrava, tel: 595 622 150),

* Kancelaf vefejného ochrance prav (adresa: Udolni 39, 602 00 Brno, tel: 542 542 888,
e-mail: podatelna@ochrance.cz, www.ochrance.cz),

= Cesky helsinsky vybor pro lidska prava (adresa: Stefanikova 21, 150 00 Praha 5, tel:
257 221 142, e-mail: sekr@helcom.cz, www.helcom.cz).

O pomoc pfi zprostiedkovani kontaktu na dalsi odvolaci organy mUlze stéZovatel pozadat
vedouciho CHPS nebo socialniho pracovnika. Pomoc stéZovateli nesmi byt odmitnuta a nejsou
zkoumany davody hledani této pomoci.



