Centrum J.J.Pestalozziho, o.p.s.
Stépankova 108
537 01 Chrudim

Pravidla pro podani stiznosti a podnétti klientem

Stiznosti a podnéty jsou v Centru J. J. Pestalozziho o. p. s. chapany jako pfirozené a
dalezité pravo klientd. Pomahaiji nam zjistit, jak nasi sluzbu vnimate, zda naplfiuje vase
oCekavani a kde je mozné ji zlepsit. Vase pfipominky bereme jako cennou zpétnou vazbu,
kterou vyuzivame ke zkvalitiovani nasich sluzeb.

Stiznost je jakékoliv sdéleni, ve kterém klient upozorfiuje na nespokojenost s kvalitou nebo
zpusobem poskytovani sluzby, chovani pracovnikld nebo organizaci jako takovou.

Podnét je navrh na zlepSeni sluzby a neni povazovan za stiznost.

1. Jak mizete podat stiznost

Stiznost mlze podat kazdy klient sluzby, a to nejpozdéji do 1 roku od udalosti, které se
stiznost tyka. Zplasoby podani:

ustné (osobné nebo telefonicky),

pisemné (dopisem, e-mailem, SMS, datovou schrankou),
vhozenim do schranky stiznosti a podnétti,
prostrednictvim socialnich siti,

anonymné (bez uvedeni jména),

hromadné (doporu€ujeme urcit kontaktni osobu).

Za klienta mGze stiznost podat také zakonny zastupce, blizka osoba nebo osoba, kterou si
klient zvolil jako svého zastupce. Klient ma pravo pozadat o tlumoceni, pokud ma
jazykovou bariéru. Podani stiznosti nema zZadny negativni vliv na klienta ani na poskytovani
sluzby.

Informace o moznosti podat stiznost jsou klientiim sdéleny pfi uzavieni smlouvy a jsou
dostupné na webovych strankach www.pestalozzi.cz a na nasténkach sluzby.

2. Jak se stiznost vyfrizuje

e Stiznost mlze klient podat kterémukoliv pracovnikovi sluzby. Pokud se stiznost tyka
vedouciho sluzby, je pfedana fediteli organizace.

e P¥i ustnim nebo telefonickém podani pracovnik stiZnost zapiSe. Na pfani klienta ji
precte ke kontrole.

e Kazda stiznost je fadné zaevidovana tak, aby se neztratila a bylo mozné sledovat jeji
vyfizeni.


http://www.pestalozzi.cz

3. Lhata pro vyrizeni stiznosti

Stiznost je vyfizena do 30 dnti od jejiho podani. Pokud neni mozné tuto Ih(tu dodrzet, je
klient pisemné informovan o prodlouzeni a divodech. U anonymnich stiznosti je vysvétleni
uvedeno v zavérecneém vyjadieni.

Po prosetreni stiznosti je klient pisemné seznamen:
e s vysledkem Setfeni,
e s pfipadnymi opatfenimi k napraveé,
e s moznostmi dalSiho postupu.

Vysledek anonymni stiznosti je zvefejnén na nasténce sluzby po dobu 1 mésice. V
pobytovych zafizenich je navic sdélen na spole€ném setkani pracovnikl a klientd.

Klient ma pravo nahlizet do dokumentace tykajici se své stiznosti a pofizovat si z ni kopie
nebo vypisy.

4. Odvolani

Pokud klient neni spokojen s vyfizenim stiznosti, mize se do 14 kalendarnich dnt od
obdrzeni vyjadieni odvolat k fediteli organizace. Lhuta pro vyfizeni odvolani je 30
kalendainich dnt. Pokud ani poté klient neni s vysledkem spokojen nebo ma pocit, Ze jeho
prava nebyla dodrzena, mize se obratit na nadfizené a kontrolni organy:

e Krajsky urad (podle mista plsobeni sluzby) — odbor socialnich véci.

e Verejného ochrance prav (Ombudsmana).

e Ministerstvo prace a socialnich véci (MPSV) s zadosti o provéfeni postupu (ve
stanovené |h(té do 60 dnu).

V pfipadé nejasnosti se klient muze obratit na kteréhokoli pracovnika sluzby, ktery mu
poskytne podporu.

5. Evidence a vyrizeni podnétu

Kazdy podnét, v€etné anonymniho, je evidovan ve formulafi Evidence podnétu.
Podnét mlze byt podan stejnymi zplsoby jako stiznost (Ustné, pisemné, anonymné atd.).

Kazdy podnét je projednavan na poradé, kde se posuzuje s ohledem na pfinos pro
organizaci nebo konkrétni sluzbu. Pokud podnét obsahuje navrh nového postupu, jsou
peclivé zvazeny dopady na provoz a kvalitu poskytované sluzby nebo celou organizaci.

O vysledku projednani podnétu je klient informovan individualné (pokud uved! kontakt) nebo
prostfednictvim nasténky sluzby. Lhity pro vyfizeni podnétl jsou totozné s lhatami pro
vyfizovani stiznosti (30 dnu).
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