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Centrum J. J. Pestalozziho, 0.p.s.
Azylovy dim

Malecka 613

537 05 Chrudim

tel.: 725 719 028

e-mail: ad.chrudim@pestalozzi.cz
web: www.pestalozzi.cz

PRAVIDLA PRO PODAVANI A VYRIZOVANI
STIZNOSTI A PODNETU

Stiznosti a podnéty jsou pracovniky Centra J. J. Pestalozziho 0. p. S. chapany jako vykon prava
uzivateli. Jsou cennym zdrojem informaci o tom, jak je uzivateli sluzba vnimana, jak spliiuje
jejich ocekavani, upozoriuji na slaba mista pfi poskytovani sluzby. Sluzba Azylovy dim bere
stiznosti a podnéty, jako zpétnou vazbu, kterou vyuziva pro dalsi zkvalitiovani své ¢innosti.
StiZnost je tstni nebo pisemné podani nebo sdéleni, v némz je sté¢Zovano na néjaky nedostatek,
na nespravné jednani nebo na chovani urcité osoby ¢i osob, na kvalitu nebo zpiisob poskytovani
sluzby, na organizaci nebo zpiisob fizeni prace socialni sluzby Azylovy dam.

Podnét je navrh na zlepSeni sluzby, nepovazuje se za stiznost.

PODANI STIZNOSTI

Stiznost mize byt podana ustné, telefonicky nebo pisemné/elektronicky. Dale osobné

individualné, anonymné (stéZovatel neuvedl jméno, piijmeni a adresu), hromadné (stiznost

podana skupinou osob, pii podani hromadné stiznosti je vhodné urcit kontaktni osobu pro
jednéni nebo dorucovani pisemnosti).

1. KaZzda osoba (dale jen stéZovatel) ma pravo si stéZovat.

2. Podat stiznost je mozné u kazdého pracovnika, ktery ji predava vedouci sluzby. V ptipadé,
7e je stiznost adresovana na osobu vedouci sluzby, je vzdy pfedana nadtizenému, fediteli
organizace.

3. Pokud je stiznost podéna ustné (piipadné telefonicky), pracovnik stiznost zapiSe a jeji obsah
precte osobg, ktera stiznost podala. Ta jej mlZe stvrdit svym podpisem.

4. Pisemnou stiznost (v€etné¢ anonymni) lze zaslat na korespondencni adresu sluzby,
emailovou adresu sluzby nebo na nadtizené ¢i nezavislé organy (jejich adresy jsou vyvéseny
na nasténce v |. nadzemnim podlazi sluzby Azylovy diim), ptfipadné stiznost vhodit do
Schranky stiznosti a podnétii, ktera je umisténa v ptizemi budovy. Vedouci sluzby zajistuje
pravidelné vyzvednuti korespondence ze Schranky stiznosti a podnétii (1x tydn¢).

5. Ve prospéch stézovatele ma pravo si st€Zzovat jeho zvoleny nezavisly zastupce nebo osoba

blizka. Tato osoba ma dale pravo obratit se v piipadé nespokojenosti s vyfizenim stiZnosti
na nadfizeny nebo nezavisly organ. V ptipadé€ jazykovych bariér méa narok na tlumoc¢nika.
6. Podani stiznosti nesmi byt na ijmu tomu, kdo ji podal, ani tomu, v jehoZ z&jmu byla podéana.
7. Stiznost vytizuje vedouci sluzby (pokud se netyka jeji osoby). Vedouci sluzby nebo feditel
organizace muze povéfit jiného pracovnika k provéfeni stiznosti.
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8.

Se zptisobem podavani stiznosti je uzivatel sezndmen pii uzavirani Smlouvy o poskytovani
socidlni sluzby Azylovy diim, a to ustné, coz stvrzuje svym podpisem. Déle jsou pravidla
vyvéSena na webovych strankach www.pestalozzi.cz a na nasténce v 1. nadzemnim podlazi
budovy Azylového domu.

VYRIZENI STIZNOSTI

1.

Pracovnik povéfeny vyfizovanim stiznosti zjisti a proveéii vSechny skutecnosti
a okolnosti predmétného podani nebo sdéleni. Pouzije dokumentaci, dotazovani
a potiebné¢ materiadly ke zjisténi pravdy. Zavéry predava vedouci sluzby nebo fediteli
organizace. Pfed wuzavienim stiznosti je jeji obsah pfednesen na poradé tymu.
Zde spole¢né¢ vyhodnoti:

a) miru stfetu zajmu a ohrozeni

b) nutnost realizace systémového feSeni

Vedouci sluzby nebo feditel organizace rozhodne, zda podana stiznost byla opravnéna, nebo
neopravnénd a stanovi kroky, které povedou k vyfeSeni stiznosti.

3. Vedouci sluzby nebo feditel organizace podd pisemné vyrozumeéni osobé, kterd stiznost

podala, kde bude seznamena se zavery Setfeni a kroky, které povedou k vyfeseni celé
zalezitosti. Vyjadfeni obsahuje datum vyfizeni, jméno zodpovédné osoby, vysledek,
opatfeni pii opravnéné stiznosti, zptisob odvolani.

Vyrozuméni je sté¢Zovateli oznameno bez zbyte¢ného odkladu. Lhiita pro vytizeni stiznosti
je nejvySe 28 dni od jejiho piijeti. Pokud by tato Ihiita musela byt prodlouzena z divodu,
kdy stiznost nelze vytidit ve stanovené lhtit€é, musi byt st€Zovatel o tomto kroku informovén,
a to pisemné se zdivodnénim.

5. V ptipadé anonymni stiZnosti bude vysledek Setieni a feSeni stiznosti vyvéSen na nésténce

v I. nadzemnim podlazi budovy Azylového domu po dobu 1 mésice a budou s nim
uZivatelé seznameni na nejbliZz§im spolecném setkani.

EVIDENCE STIZNOSTI

1. Evidence podléha Zakonu o ochrané¢ osobnich udaji. Stiznosti jsou vedeny v Knize
stiznosti a podnéti.

2. Zapis projednané stiznosti a dokumenty potiebné k Setfeni se eviduji a zakladaji do Knihy
stiznosti a podnétli pod poradovym ¢islem, kniha je vedena v kancelati vedouct sluZby.

3. Stiznost je archivovana 5 let od jejiho vytizeni, poté se skartuje.

ODVOLANI

1. V pftipadé¢, Ze ma stézovatel pocit nedostatecného feseni situace, ma pravo podat odvolani
k fediteli organizace a dal$im nadfizenym organtim

2. Lhuta pro odvolani je 14 dni od doruceni vyjadieni o zptsobu FeSeni

3. Postup feSeni odvolani je obdobny jako pfi feSeni stiznosti a plati pro ngj stejné casové lhity

4. V piipadé€ jakychkoliv nejasnosti se st€Zovatel miize obratit na kteréhokoliv odborného

pracovnika se zadosti o pomoc
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NAKLADANI SE STIZNOSTMI

V ptipad€ opravnénosti stiznosti bude vypracovan plan k odstranéni jeji pticiny, ve kterém
bude uvedeno datum, do kdy bude pficina zcela odstranéna, a budou pfijata takova opatteni,
aby se v budoucnu snizila pravdépodobnost stejné nebo obdobné stiznosti.

EVIDENCE A VYRIZENi PODNETU

Kazdy podnét (i anonymni) je vedouci sluzby evidovan ve formulafi Evidence podnéti.
Podnét mize byt podan ustn€, pisemné ¢i anonymné. Kazdy podnét je projednavan vzdy
na porad¢ tymu, kde se pozadovany podnét posoudi sohledem na piinos pro sluzbu.
V ptipadé, ze je navrhnut novy postup nebo pozadavek, budou zvazeny dusledky zmén
na poskytovani sluzby. Vyrozuméni o vysledku je sdéleno zpravidla skupinovou formou
na spolecném setkdni vSech wuzivateli a odbornych pracovniki (mozno projednat
1 individudln€ na zékladé¢ pozadavku). Lhaty pro vyfizeni podnéti jsou totozné
se lhiitami pro vyfizovani stiznosti.
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KOKTAKTY PRO ZASILANI STIZNOSTI A PODNETU

Centrum J. J. Pestalozziho, o.p.s.
Azylovy dum

Malecka 613

537 05 Chrudim

tel.: 725 719 028

e-mail: ad.chrudim@pestalozzi.cz
web: www.pestalozzi.cz

Adresa na nadrizené organy:

Centrum J. J. Pestalozziho, o.p.s. (sidlo organizace)
PaedDr. Pavel Tvrdik - Feditel organizace
Stépankova 108

537 01 Chrudim

e-mail: pestalozzi@pestalozzi.cz

web: www.pestalozzi.cz

Mgr. Vilma Prokelova (predsedkyné spravni rady)
Centrum J. J. Pestalozziho, o.p.s.

Stépankova 108

537 01 Chrudim

e-mail: pestalozzi@pestalozzi.cz

web: www.pestalozzi.cz

Krajsky urad Pardubického kraje
Komenského 125
532 11 Pardubice

Kancelar verejného ochrance lidskych prav
Udolni 39
602 00 Brno

Cesky Helsinsky vybor
Stefanikova 21
150 00 Praha 5
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