Pravidla pro podavani a vyrizovani stiZnosti, pripominek, naméta

Stiznosti, pfipominky, ndméty jsou pracovniky Centra J. J. Pestalozziho chdpany jako vykon prava
klienta. Jsou cennym zdrojem informaci o tom, jak je klienty sluzba vnimana, jak spliiuje jejich
ocekavani, upozoriiuji na slaba mista pii poskytovani sluzby. Sluzba Odborné socialni poradenstvi
bere stiznosti, pfipominky a naméty jako zpétnou vazbu, kterou vyuziva pro dalsi zkvalitiiovani svych
sluzeb.

StiZznost je ustni nebo pisemné podani nebo sdéleni, v némz je stéZzovano na n&jaky nedostatek, na
nespravné jednani nebo na chovani urcité osoby ¢i osob, na kvalitu nebo zpiisob poskytovani sluzeb,
na organizaci nebo zpusob fizeni prace socialni sluzby Odborné socialni poradenstvi. PFipominka je
kazda vytka ke sluzbé, kterou klient neoznaci za stiznost. Namét je navrh na zlepSeni sluzby,
neeviduje se jako stiznost.

PODANI STIZNOSTI

Stiznost mize byt podana ustné, telefonicky nebo pisemné/elektronicky. Dale individualné
anonymné (stézovatel neuvedl jméno, ptijmeni a adresu), hromadné (stiznost podana skupinou osob.
Pfi podani hromadné stiznosti je vhodné urcit kontaktni osobu pro jednani nebo dorucovani
pisemnosti).

1. Kazdy klient ma pravo si sté€Zovat.

2. Podat stiznost je mozné u kazdého pracovnika sluzby, ktery ji pfedavd vedoucimu sluzby.
V piipadé, Ze je stiznost adresovana na osobou vedouciho sluzby, je vzdy piedana jeho
nadiizenému, fediteli organizace.

3. Pokud je stiznost podana ustn€, pracovnik stiznost zapiSe a jeji obsah piecte osobé, ktera
stiznost podala. Ta jej mize stvrdit svym podpisem.

4. Pisemna stiznost je podana na koresponden¢ni adresu, emailovou adresu sluzby nebo na
nadiizené organy. Jejich adresy jsou vyvéSeny V prostorach sluzby Odborného socialniho
poredenstvi. Pisemné podani musi byt ¢itelné, podepsané s datem podani.

5. Anonymni stiznost lze vhodit do schranky na stiznosti, ndméty a pfipominky, ktera je
umisténa na chodbé v 1. patfe budovy CJJP. Vedouci sluzby zajistuje pravidelné vyzvednuti
korespondence ze schranky na stiznosti (1x tydné¢).

6. Ve prospéch klienta ma pravo si st€Zzovat jeho zvoleny nezavisly zastupce nebo osoba blizka.

Tato osoba ma dale pravo obratit se v pfipadé¢ nespokojenosti s vyfizenim stiZznosti na

nadfizeny nebo nezavisly organ. V ptipad¢€ jazykovych bariér ma narok na tlumocnika.

Podani stiznosti nesmi byt na ijmu tomu, kdo ji podal, ani tomu, v jehoZ zajmu byla podana.

8. Stiznost vytizuje vedouci sluzby (pokud se netyka jeho osoby), provéfovat ji muze jim nebo
feditelem povefeny pracovnik.

9. Se zpusobem podavani stiznosti je klient seznamen pfti uzavirani Smlouvy o poskytovani
socialni sluzby a to ustn€. Dale jsou pravidla vyvéSena na webovych strankach sluzby
www.pestalozzi.cz a ve spole¢nych prostorach sluzby.

~

VYRIZENI STIZNOSTI
1. Pracovnik povétfeny vyfizovanim stiznosti zjisti a proveéti vSechny skutecnosti a okolnosti
predmétného podani nebo sdéleni. Pouzije dokumentaci, dotazovani a potiebné materialy ke
zjisténi pravdy. Zavéry piedava vedoucimu sluzby nebo fediteli organizace. Pied uzavienim
stiznosti je jeji obsah pfednesen na poradé tymu.
Zde spole¢né vyhodnoti:
a. miru stfetu z4jmu a ohrozeni
b. nutnost realizace systémového feseni
2. Vedouci sluzby nebo feditel organizace rozhodne, zda podana stiznost byla opravnéna, nebo
neopravnéna a stanovy kroky, které povedou k vyfeSeni stiznosti.
3. Vedouci sluzby nebo feditel organizace poda pisemné vyrozuméni osob¢, ktera stiznost podala
(osobng, mailem, nebo postou dle charakteru stiznosti), kde bude seznamena se zavéry Setfeni


http://www.pestalozzi.cz/

a kroky, které povedou k vyfeSeni celé zalezitosti. Vyjadieni obsahuje datum vyfizeni, jméno
zodpovédné osoby, vysledek, opatfeni pti opravnéné stiznosti, zptisob odvolani.

4. Vyrozuméni je klientovi oznameno bez zbyte¢ného odkladu. Lhiita pro vyfizeni stiznosti je
nejvySe 28 dni od jejiho pfijeti. Pokud by tato lhita musela byt prodlouzena z diivodu, kdy
stiznost nelze vyftidit ve stanovené lhuté, musi byt klient o tomto kroku informovéan a to
pisemné se zdlivodnénim.

5. V ptfipad¢ anonymni stiZnosti bude vysledek Setfeni a feSeni stiznosti vyvésen ve spole¢nych
prostorach sluzby po dobu 1 mésice.

6. Opakované stiznosti, které neptinaseji nova fakta, se znovu nevytizuji.

7. Naméty a ptipominky klientd se projednavaji v bézné denni komunikaci.

EVIDENCE STIZNOSTi{

1. Evidence podléha Zakonu o ochrané osobnich udajt. Stiznosti jsou vedeny v Knize stiznosti
sluzby Odborného socialniho poradenstvi.

2. Zapis projednané stiznosti a dokumenty potiebné k Setfeni se eviduji a zakladaji do Knihy
stiznosti pod pofadovym ¢islem, kniha je vedena v kancelafi Krizového centra v prizemi.
Evidence stiZnosti je provadéna 2 roky po jejich vyfeseni. Poté se skartuji.

ODVOLANI

1. V pfipadg, Ze se klient domniva, Ze stiznost, kterou podal, nebyla fadn¢ vytizena nebo s jejim
vysledkem nesouhlasi, mize pozadat nadfizené¢ho pracovnika o piesetieni zavera stiznosti a to
do 14 dnu od prevzeti vyrozuméni. Postup feSeni odvolani je obdobny jako pii feSeni
stiznosti a plati pro néj stejné ¢asové lhity

2. V ptipadé¢ jakychkoliv nejasnosti se podavatel stiznosti muze obratit na kteréhokoliv

pracovnika se zadosti o pomoc.

NAKLADANI SE STIZNOSTMI

V ptipad€ opravnénosti stiznosti bude vypracovan plan k odstranéni jeji pfiCiny, ve kterém
bude uvedeno datum, do kdy bude pfiCina zcela odstranéna, a budou pfijata takova opatieni,

1.

aby se v budoucnu snizila pravdépodobnost stejné nebo obdobné stiznosti.
2. Klient bude postupné seznamovan s postupem napravy.
3.

V ptipadé, Ze stiznost navrhuje nové postupy nebo pozadavky, budou zvazeny disledky zmén
na poskytovani sluzby. Budou-li nové podméty piijaty, musi byt zmény provedeny v metodice
sluzby.

KONTAKTY PRO ZASILANI STIZNOSTI

Adresa pro pisemné podani stiZnosti:
Centrum J. J. Pestalozziho, 0.p.s.
Odborné socialni poradenstvi

Mgr. Lenka Svobodova

Stépankova 108

537 01 Chrudim
mail:kc@pestalozzi.cz,
lenka.svobodova@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

mail: pestalozzi@pestalozzi.cz

Mgr. Vilma Prokelova
spravni rady)

Centrum J. J. Pestalozziho, o.p.s.
Stépankova 108

537 01 Chrudim

mail: pestalozzi@pestalozzi.cz

(predsedkyné

Krajsky uiad Pardubického kraje
Komenského 125, 532 11 Pardubice

Kancelaf verejného ochrance lidskych prav
Udolni 39, 602 00 Brno

Cesky Helsinsky vybor, z.s.
Stefanikova 21
150 00 Praha 5
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