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Priloha ¢.2 ke Standardu ¢. 4

PRAVIDLA PRO PRIJIMANI A VYRIZOVANI STiZNOSTi

.
uvoD

Zajmem Charity Cesky Krumlov je spokojenost uZivateld a jejich rodin s poskytovanymi sluibami a
vysoka kvalita poskytovanych socidlnich sluzeb. To plati i pro socidlni sluzbu Socidlni rehabilitace
Tolerance. Stiznosti a podnéty od uZivatell jsou pro nas cennou zpétnou vazbou o tom, jak spokojeni
jsou nasi klienti s kvalitou poskytované sluzby, pfipadné nespokojeni a co by se dalo jesté zménit
k lepsSimu.

.

ZAKLADNI POJMY A ZASADY

Stiznost - je jakdkoliv forma vyhrad, pokud jsou pfredmétem zdvazné nedostatky socidlni sluzby,
ohrozeni nebo poruseni prav a opravnénych zajmU uZivatele nebo uZivatele a jeho zdkonného
zastupce/opatrovnika.

Podnéty - jsou napady a ndvrhy na rozvoj a zkvalitnéni poskytované socialni sluzby nebo navrhy na

reSeni urcité problematiky v oblasti poskytované socialni sluzby.

o K podani stiznosti je opravnén kdokoliv (uZivatel sluzby, uZivatel a jeho zakonny
zastupce/opatrovnik i Siroka vefejnost).

o Podani stiznosti a oznameni nebude uzivateli ani uZivateli a jeho zakonnému
zastupci/opatrovnikovi na Gjmu, a to ani v pripadé, Ze se stiznost ukazala jako bezdlvodna. Kazdy
pracovnik ma povinnost se pfi vytizovani stiznosti fidit zakladnimi zdsadami téchto pravidel.

o V pfipadé potteby si m(iZe stéZovatel na své naklady zajistit sluZzby tlumocnika nebo zvolit si
svého zastupce.

1.
zPUSOB PODANI STIZNOSTI

Stiznost a oznameni muze stézovatel podat:

o Uustné

o pisemné

o telefonicky

o e-mailem

o piktogramem, tedy ukdzanim obrdzku ¢i symbolu, ktery zndzorriuje obsah stiznosti - v pfipadé, Ze

verbdlni komunikace je pro stéZovatele nemozn3g, se pracovnik se stéZzovatelem dohodne na dalSim
postupu feseni stiznosti, a to pomoci alternativni komunikace s obrazky a piktogramy,

o anonymné do schranky stiznosti, ktera je umisténa po levé strané pfed vchodem do socialni sluzby
Socialni rehabilitace Tolerance (1. patro, Kostelni 128, Kaplice,)

o stiZznost pfijimda kterykoliv pracovnik socidlni rehabilitace Tolerance, ktery ji poda pfislusSnému
pracovnikovi, ktery bude stiznost vytizovat,

o vSechny podané stiznosti eviduje vedouci pracovnik socidlni sluzby v uzamykatelné kartotéce,
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V.
VECNA PRiSLUSNOST

o StiZznost vyfizuje pracovnik, na kterého byla po zaevidovani postoupena od vedouciho pracovnika.
Stiznosti, které svym obsahem spadaji do vécné plsobnosti vice pracovnik(, vyfizuje pracovnik na
zakladé prevaZzujici problematiky nebo jeji zavaznosti.

o Povéreny pracovnik je opravnén poZzadovat od dalsi ch pracovnikll vyjadreni, stanoviska, pfip.
podklady, které potiebuje k vyfizeni stiznosti.

o Pokud je stiznost smérovana proti kterémukoliv zaméstnanci organizace, bude ji vyfizovat jeho
primy nadfizeny.

o Stiznost sméfujici vici vedoucimu pracovniku vyfizuje feditel/ka organizace.

o Stiznost na feditelku organizace bude predlozena Diecézni charité Ceské Budéjovice, kde se o
stiznosti, pfipadné zpUsobu vyfizeni rozhodne.

o Stiznost na Diecézni charitu Ceské Budéjovice bude postoupeno Biskupstvi Ceskobudéjovickému,
ktery rozhodne o zpUsobu vyfizeni.

o StéZovatel nebo jind osoba, mizZe namitat podjatost vyrizujiciho pracovnika bez zbytecného
odkladu.

o Pokud byla namitka podana se zbytecnym odkladem, k ndmitce se nepfihlédne. O namitce
rozhodne bezodkladné vedouci pracovnik.

o Pracovnik, kterému byla stiznost prfedana k vytizeni, je povinen o skutec¢nostech nasvédcujicich
jeho podjatosti informovat svého nadfizeného. Ten bez zbyte¢ného odkladu rozhodne, zda je
dlvod k vylouéeni pracovnika z vyfizovani stiznosti.

V.
VYRIZOVANI STiZNOSTI

o Po prijeti stiznosti pFislusny vedouci pracovnik uréi neprodlené pracovnika, ktery bude stiznost
vyfizovat a projedna s nim postup.

o Pozada-li o to stéZovatel, nebo je-li to v zajmu spravného vyftizeni stiznosti, pfi prosetfovani
stiznosti se bude pouZivat pouze opis stiznosti bez uvedeni jména stéZovatele. PGvodni stiznost se
jménem stéZovatele bude uloZena v evidenci stiznosti.

o Stiznosti se vyfizuji bez zbytecnych pritahl. VSechny dulezZité ukony provadéné v pribéhu
vyfizovani stiznosti se zaznamenavaji pisemnou formou (protokolem). V ptipadé postoupeni
dokumentl mezi jednotlivymi pracovniky, se déje tak ovéfitelnou formou (podpisem o prevzeti
stiznosti).

o Vyfizeni stiznosti musi byt ukonéeno do 30 dnli ode dne doruceni. K tomu je moZno pfipocist dobu
az 30 dnl, jestlize je zapotrebi ve véci konat Ustni jednani nebo mistni Setfeni, je-li nutné vyzadat
si ve véci stanovisko ¢i podklady od jiného organu, nebo jde-li o zvlast slozZity pfipad. ProdlouzZeni
Ihdty stejné tak jako jeho diivod musi byt ze spisu patrny.

o Za pratahy ¢i nedlsledné vyfizeni stiznosti je nadfizeny pracovnik povinen vyvodit proti témto
pracovnikiim dlsledky dle zakoniku prace nebo jinych pravnich predpist. Je povinen vyvozovat
zavéry rovnéz vici tém pracovniklim, proti kterym byla stiznost opravnéné podana.

oV prubéhu vyfizovani stiznosti je pracovnik opravnén vyfizovani stiznosti nefesit v ptipadé

a) StéZovatel svou stiznost anuloval. Jestlize je stéZovatelll vice, musi s anulovanim souhlasit
vsichni stéZovatelé. Pokud jeden nebo vice stéZovatelll nesouhlasi s anulovanim stiznosti,
stiznost je i nadale evidovana a fesena.
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b) StéZovatel v urcené IhGté neodstranil podstatné vady stiznosti, jejichz pfitomnost brani
radnému vyfizeni véci, napr. konkretizace véci nebo osoby, proti které stiznost sméfuje. To
neplati, mGze-li pracovnik odstranit vady bez neptfiméreného usili sam.

c) StiZznost je zcela evidentné nepravdiva a pomlouvacna.

d) StéZovatel v prabéhu vyfizovani stiznosti s pracovnikem nespolupracuje a klade prekazky
takového razu, Ze stiznost nemUzZe byt patfiéné vyfizena. Tato skutecnost musi byt fadné
zaznamenana a dokladovatelna ve spisovém materialu.

e) Pracovnik zjisti, Ze pfedmét stiznosti spada do plsobnosti jiného pracovnika. V tomto pfipadé
stiznost zastavi, zalezitost postoupi prislusnému pracovniku a stéZzovatele o tomto informuje.

f) StéZovatel zemfrel.

g) Zanikla véc nebo pravo, kterého se stiznost tyka.

h) StiZznost se stala zjevné bezpredmétnou.

o O zastaveni vyfizovani stiznosti je pracovnik povinen neprodlené informovat stézovatele. Pokud
stéZovatel se zastavenim vyfizovani stiznosti nesouhlasi, ma pravo podat namitku
k bezprostfednimu nadfizenému pracovnika, ktery o véci v kone¢né instanci rozhodne do 30 dn.
o Prabéh feseni anonymni stiZznosti je vystaven na nasténce v socialni sluzbé Tolerance a na chodbé.

VI.
UKONCENI VYRIZOVANI STiZNOSTI

o P¥islusny pracovnik vyrozumi stéZovatele o vysledku prosetiovani pisemnou formou (dale Ustné
nebo alternativné — piktogramy, dle zplsobu podani stiZznosti).

o U opravnénych stiznosti musi byt pti vyfizovani stanovena opatfeni k napravé a termin napravy.

o Vpfipadé, Ze stéZovatel nesouhlasi se zplisobem vytizeni stiznosti, miZe podat namitku
nadrizenému pracovnikovi pracovnika, ktery stiznost vytizoval. Nadtizeny pracovnik do 30 dnl
namitku vyridi.

o Opakuje-li stéZovatel stiznost, pfislusny pracovnik pfezkouma, zda plvodni stiznost byla spravné
vyfizena a o vysledku podd stéZovateli zpravu. Neobsahuji-li jeho dalsi stiznosti v téZze véci nové
skutecénosti, pracovnik potvrdi jejich pfijem, ale bez dalSiho proSetfovani se véc odlozi. OdloZeni
véci musi schvalit feditel organizace, jinak se pokracuje standardné ve vyfizovani stiznosti.

VII.
STiZNOST PODANA VIiCE STEZOVATELI

o Pokud je pocet stéZovatell ve stejné véci se stejnym zdjmem vétsi nez pét, a ti si soucasné nezvoli
kontaktni osobu, na kterou by se mohl pracovnik obracet v prabéhu vyfizovani stiznosti, vybere ji
pracovnik sdm. Na tuto osobu se v dalsim prlbéhu vyfizovani stiznosti obraci. Pouze kontaktni
osobé pracovnik adresuje vysledek Setfeni spolu s upozornénim, aby s nim seznamila také ostatni
stéZovatele.
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VII.
KONTAKTY

StéZovatel ma pravo se obratit na tato mista:

Reditel/ka Charity Cesky Krumlov
Charita Cesky Krumlov

Plesivec 251

381 01 Cesky Krumlov
Koresponden¢ni a dorucovaci adresa:
Charita Cesky Krumlov

Namésti 42

382 41 Kaplice

E-mail: reditel@ckrumlov.charita.cz

Vedouci pracovnik SR Tolerance
Socidlni rehabilitace Tolerance

Kostelni 128, 382 41 Kaplice

tel: + 420 731 604 507

E-mail: vedouci.sr@ckrumlov.charita.cz

Socialni pracovnik SR Tolerance
Socialni rehabilitace Tolerance
Kostelni 128,382 41 Kaplice

tel: +420 731 604 506

Pracovnici v socidlnich sluzbach SR Tolerance
Socialni rehabilitace Tolerance

Kostelni 128, 382 41 Kaplice

tel: + 420 603 564 162,734 435 442

Diecézni charita Ceské Budgjovice
Kanovnickd 18, 370 01 Ceské Budé&jovice
tel: + 420 386 353 120

E-mail: sekretariat@dchcb.charita.cz

Biskupstvi Ceskobudéjovické

Biskupskda 132/4, postovni schranka ¢. 14, 370 21 Ceské Budé&jovice
Tel: 380 420 311, 606 632 817, 731 402 800

E-mail: biskup@bcb.cz, sekretariat@bcb.cz

Kontaktni adresy na nezavislé organy, které se zabyvaji dodrZzovanim lidskych prav:
Kancelar verejného ochrance prav

Udolni 39, 602 00 BRNO

tel.: 542 542 888

e-mail: podatelna@ochrance.cz
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Cesky helsinsky vybor
Jeleni 5,118 00 PRAHA 1
Email: info@helcom.cz

Ministerstvo prace a socidlnich véci MPSV:
tel. +420 950 191 111

email: posta@mpsv.cz

13, pan/i prohlasuji, Zze jsem byl/a sezndmen/a s pravidly pro
pfijimani a vyfizovani stiznosti.

V Kaplici dne

Podpis uzivatele sluzby Podpis zdkonného zastupce / opatrovnika

Podpis a razitko poskytovatele
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