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Metodika €. 7
Stiznosti na kvalitu nebo zptsob poskytovani odlehcovaci sluzby

1. Zpusob podavani, evidence a vyfizovani stiznosti na kvalitu nebo zplsob
poskytovani odlehcovaci sluzby

CHOS Konice v souladu se zdkonem ¢. 108/2006., o socidlnich sluzbach, provadéci vyhlasky ¢.
505/2006 Sh., kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona o socidlnich sluzbach, a zakona €.
262/2006 Sh., zakoniku prace, vie v platném znéni, chape stiznost jednak jako dilezity zdroj
informaci o spokojenosti s kvalitou poskytované sluzby, s pracovnim prostifedim a pracovnimi
podminkami, jednak jako obranu proti neopravnénému zasahu do prav a chranénych zajmu
obcan.

Tato metodika stanovi pravidla pro podavani, evidenci a zpUsob vytizovani stiznosti, prava a
povinnosti osob, které stiznost podavaji nebo vyfizuiji.

V CHOS Konice si mohou stéZovat:

- klienti CHOS Konice

- pecujici osoby, rodinni pfislusnici nebo blizci klienta
- opatrovnik klienta

- zaméstnanci CHOS Konice

Tato metodika se vztahuje rovnéz na anonymni stiznosti, obsahuji-li konkrétni udaje, které lze
prosettit.

2. Vyklad pojmt

StéZovatel je klient, zaméstnanec nebo jind osoba, ktera se Ustni nebo pisemnou formou
domaha svych opravnénych zajmu.

Stiznost je Ustni nebo pisemné vyjadieni nespokojenosti vyZzadujici odezvu nebo kritika neplnéni
povinnosti.

PFani — je Ustni nebo pisemné vyjadreni klienta touhy po nécem.

Pfipominka — za pfipominku je povazovano upozornéni na méné zdvazna pochybeni tykajici se
poskytované péce nebo chovani pracovnikil CHOS Konice, kdy zpravidla dojde k ndpravé nebo
vyjasnéni na misté. Jedna se napf. o stiznosti na kvalitu nebo zpisob poskytovani sluzby (za
sluzbu jsou povazovany vsechny ukony odlehcovaci sluzby). V ptipadé, ze by pracovnik na
pfipominky nereagoval, nebo je odmitl fesit, vznikl by diivod k podani stiznosti. CHOS je
otevrena i rlznym namétim a napadim ze strany klienta, které mohou napomoci zkvalitiovani
nasich sluzeb.

Anonymni stiznost je pisemné nepodepsané nebo podepsané necitelné, bez udani adresy
stéZovatele.
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Nezavisly zastupce je fyzickd nebo pravnicka osoba, kterd nema zadny pravni vztah k CHOS
Konice.

3. Vyfizovani stiznosti

3.1 Vyfizovanim stiznosti, pfipominek ¢i prani je povérena vedouci CHOS Konice,
pokud stéZovatel neuvede, Ze chce vyvolat jedndni pfimo s jinou osobou z vedeni
Charity Konice. VUci stéZovateli nesmi byt inény pfimé ani nepfimé zakroky
proto, Ze podal stiZznost.

Posloupnost postupu vyfizovani stiznosti:

a) vedouci sluzeb

b) feditelka Charity Konice
c) reditel ACHO

d) arcibiskup olomoucky

3.2 Kazdy klient ma pravo vyjadfit svoji stiznost.

Z tohoto dlivodu muze vyuzit kazdy klient tiskopisu (stiznosti a pochvaly), o ktery mlze
pozadat bud pracovnika v socialnich sluzbach, svého klicového pracovnika nebo si ho mlze
vyzvednout na dispecinku Charity Konice

V dispecinku Charity Konice, Zahradni 690, je umisténa ve vestibulu u vchodu do
kancelati také Schranka duvéry, kam klienti mohou podavat anonymné své stiznosti. Imobilni
klienti maji moZnost si stéZovat prostrednictvim svého klicového pracovnika, v ramci
provadéného pravidelného hodnoceni nebo prostrednictvim rodinnych pfislusnika.

Pokud klient nechce postupovat pisemné prostrednictvim tiskopisti, mlze zvolit i vlastni
pisemny postup.

V pripadé ustniho postupu osloveny pracovnik postoupi stiznost odpovédnému
pracovnikovi dle posloupnosti v bodé |, jestlize se klient nevyslovi jinak, osloveny pracovnik
preda stiznost vedouci sluzby (v pfipadé nepfitomnosti socidalnimu pracovnikovi) a provedou
zapis do tiskopisu Stiznosti.

Déle je mozné podat stiznost telefonicky, elektronicky, nebo prostfednictvim Ceské
posty.

Osobni podani stiznosti:

Nadézda Palenikova, DiS., mob. 739 524 364, feditelka Charity Konice, Zahradni 690, Konice
Eva Palenikova, mob. 731 433 539, vedouci odlehéovaci sluzby, Karafiatova 12, Konice
Telefonické podani stiznosti:

736 250 539 — kancelar odlehéovaci sluzby

Nadézda Palenikova, DiS., mob. 739 524 364

Eva Palenikova, mob. 731 433 539

Podani stiznosti postou: Charita Konice, Zahradni 690, 798 52 Konice
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Podani stiznosti prostiednictvim pracovnikl v socialnich sluzbach, ktefi v pfipadé zajmu doruci
tiskopis Stiznosti. Tento tiskopis neni podminkou, lze pouzit i jiny, neoznaceny papir. Stiznost
v obdlce pak pracovnici predaji vedouci sluzby.

Podani stiznosti e-mailem: nadezda.palenikova@konice.charita.cz, reditel@konice.charita.cz,
eva.palenikova@konice.charita.cz

Podani stiznosti anonymné: postovni schranka nadepsana Schranka dlvéry v budové Charity
Konice, Zahradni 690.

3.3 Vedouci je povinna vést Evidenci stiznosti. V této evidenci zaznamenava vsechny
pisemné i Ustni stiznosti, pfipominky podle tohoto schématu:

- datum pfijeti stiznosti

- kontaktni osoba (osoba, ktera prijala stiznost), pokud se nejedna o anonymni stiznost

- obsah stiznosti véetné jména osoby, kterd podala stiznost a jména osoby, na kterou byla
stiznost podana

- Cislo protokolu ,Vytizeni stiznosti”

Pokud se jednd o pfipominku, uvede se tato skute¢nost do zaznamu na misté ,,Obsah stiznosti.”

Stiznosti se eviduji v den doruceni. Stiznosti a spisovy material tykajici se jejich vytizovani se

zakladaji oddélené od ostatnich spisd a jsou uloZzeny u vedouci sluzeb.

3.4 Vedouci sluzeb je povinna pribézné 1x mési¢né kontrolovat:

- slozku , Evidenci stiznosti“, zda neni uveden novy zapis, pokud nebyla pfitomna. Kontrolu
je nutno potvrdit podpisem a datem.

- kontrolovat a vybirat Schranku davéry. Pri vybéru schranky musi byt pfitomen jesté
jeden pracovnik, aby bylo zajiSténo, Ze vSechny stiznosti budou zaevidované.

Obé kontroly je povinna pisemné zaznamenat a vyhodnotit zadpisem v tiskopisu Vyfizeni stiznosti
— zapis 1x mésicné.

Terminy vyrizovani stiznosti:

3.5 V pripadé obdrzeni akutni stiznosti, je stiznost vyrizovana do 14 ti pracovnich dni.
Zda se jedna o akutni stiznost, rozhodne vedouci sluzby dle zavaznosti.

3.6 Maximalni celkova doba k vyfizeni stiznosti je 1 mésic.

V pfipadé, Zze bude prekroena maximalni doba k vyfizeni stiznosti, je postupovano takto:
Vedouci je povinna podat stéZovateli vysvétleni, pro¢ k tomu doslo.
Pfi dalSim vyfizovani této stiznosti bude postupovano jako by slo o stiznost akutni.

Vedouci je povinna informovat feditele organizace o vSech stiznostech, predevsim o
stiznostech, kdy doslo k prekroéeni maximalni doby k vyfizeni.

Reditel provéFi diivody nedodrieni terminu vyFizeni stiznosti a zhodnoti celou situaci podle
povahy a zavainosti — dopis stéZovateli, pisemné napomenuti, zapis do Evidence stiznosti.
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4. Postup pfi resSeni stiznosti

a)  Aby bylo zajisténo spravné vyfizeni stiznosti, je nutno pfi jejim prosSetfovani vychazet
z jejiho obsahu bez zfetele na to, kdo ji podal a proti komu smétuje.

b)  VyZaduje-li to spravné vyfizeni stiznosti nebo povaha véci, musi byt pfi Setfeni vyslySen
stéZovatel, jakozZ i osoby, proti kterym stiznost sméruje.

c¢)  Vedouci fesi situaci individudlné podle povahy a zdvaznosti stiznosti, vidy vSak maximalné
nestranné a objektivné. ProSetfovani vSech bodu stiznosti musi byt provadéno bez pratah,
odpovédné a hospodarné.

d) Ke kazdé stiznosti sepiSe vedouci sluzby protokol , Vytizeni stiznosti“, ktery obsahuje:

e  C(islo protokolu

° Jméno osoby, kterd podala stiznost

. Datum podani stiznosti

° Jméno osoby, ktera stiznost pfijala

. Formu stiZznosti

. Datum predani stiznosti vedouci sluzeb

. Obsah stiznosti

° Postup vyreSeni stiznosti v€etné navrienych opatieni

° Opatreni k odstranéni zjisténych zdvad

. Datum seznameni stéZovatele se zplisobem vyreseni stiznosti
° Datum seznameni osoby, na kterou byla stiznost podana se zplsobem vyreseni stiznosti
° Podpis stéZovatele

° Podpis osoby, na kterou byla stiznost podana

° Podpis vedouci sluzeb

e) Jestlize néktery Ucastnik odmitne zapis podepsat nebo nesouhlasi s jeho obsahem,
poznamena se to s uvedenim divodu.

f)  V pripadé, Ze stéZovatel nesouhlasi se zplisobem vyfizeni stiznosti, mlze se odvolat dle
posloupnosti postupu vyfizovani stiznosti.

g) Vedouci je povinna doporu¢enym dopisem nebo proti podpisu, vyrozumét stézovatele
nebo jeho zastupce o zpusobu a vysledku feseni dané stiznosti.

h)  StiZznost, jejiz vytizeni nalezi do pUsobnosti jiné organizace, musi byt postoupena k vyfizeni
do 30 ti dnd ode dne doruceni. O postoupeni musi byt stézovatel informovan.

i) V pripadé anonymni stiznosti vedouci stiznost zaeviduje a prosetfi. Pfi prosetfovani
anonymnich stiznosti je tfeba disledné zachovdvat etiku kontroly a nesdélovat jména
provérovanych osob a vysledky Setfeni, dokud neni prokdzana opodstatnénost stiznosti. Jak
byla proSetfovand anonymni stiznost a poté vyfizena, informuje vedouci sluzeb v ramci
pravidelnych porad.
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i) Stiznost se povazZuje za vyfizenou, jakmile po jejim prosetieni byla u¢inéna potrebna
opatreni k odstranéni zjisténych zavad a stéZzovatel byl o tom informovan.

k) V pripadé, Ze stiznost v zajmu stéZovatele podava nezavisly zastupce, aniz by byl zmocnén
k zastupovani, vedouci proveéfi stiznost pfimo u stéZovatele a uvédomi ho o vysledku Setfeni
stiznosti. Podavajici nezavisly zastupce je informovan pouze v nezbytném rozsahu s ohledem na
povinnost ochrany osobnosti a osobnich udajli stéZovatele.

Ke kazdé pripomince sepiSe vedouci sluzby protokol Vytizeni pfipominky, ktery obsahuje
informace shodné s informacemi pfi podavani Stiznosti s tim rozdilem, Ze podavajici pfipominku
nemusi byt, pokud nechce, osobné seznamen s jejim vyreSenim. Nemusi také podani
Pfipominky stvrzovat svym podpisem.

Stiznosti se po prosetifeni vyhodnocuji na poradach klicovych pracovnikl a pfi provoznich
poradach.

Tyto diskuze mohou vést ke zméné pravidel poskytované sluzby a ke zlepSeni kvality
poskytovanych sluzeb.

Vedouci dba na vytvareni prostredi, ve kterém se klienti neboji vyjadfovat své
pfipominky a stiZznosti.
Kazdy pracovnik CHOS Konice znd postupy pro vytizovani stiznosti klientd, v pfipadé potreby je
napomocen klientlim v objasfiovani jednotlivych bod(i postupu.

O podavani a vyfizovani stiznosti jsou klienti informovani ve Vnittfnich pravidlech pro
poskytovani odlehéovaci sluzby, které zajemce o sluzbu ziskdva ve chvili sjednavani sluzby.
Konkrétné se jedna o kapitolu €. 10.
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5. MozZnost odvolani proti vyrizeni stiznosti

a) Reditelka Charity Konice
Nadézda Palenikova, DiS.
Zahradni 690
Konice
Tel.: 739526 278
e-mail: reditel@konice.charita.cz

b) Arcidiecézni charita Olomouc
Kfizkovského 6/505, 779 00 Olomouc
Reditel: Vaclav Keprt
Tel.: 585 229 380, 739 526 262
Fax: 588 500 839
e-mail: acho.charita.cz info@acho.charita.cz

e) Arcibiskupstvi Olomoucké
Wurmova 562/9, post. schr. 193, 771 01 Olomouc
tel: 587 405 411
fax: 585 224 840

e-mail: ado@ado.cz

6. Instituce sledujici dodrzovani lidskych prav

Veiejny ochrance prav

JUDr. Stanislav Krecek

Udolni 39

Brno 60200

542 542 888

e-mail: podatelna@ochrance.cz
www.ochrance.cz

Cesky helsinsky vybor, z.s.
Stefanikova 21

Praha 5 15000

257 221 141

e-mail: info@helcom.cz
www.helcom.cz

Asociace obc¢anskych poraden
Tachovské ndmésti 3

Praha3 13000

222 780 599

e-mail: aop@obcanskeporadny.cz
www.obcanskeporadny.cz
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MPSV

Na Pofi¢nim pravu 1/376
Praha2 12801
221921111
e-mail:posta@mpsv.cz
WWW.MpSV.cz

7. Seznam priloh

1. Tiskopis pochvaly

2. Informace o stiznostech

3. StiZnosti na pracovniky nebo ¢innosti Charitni odleh¢ovaci sluzby Konice
4. Vyftizeni stiznosti

5. Vyfizeni pfipominky

6. Vnitini pravidla pro poskytovani odleh¢ovaci sluzby
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8. Seznameni pracovniku CHOS Konice s Metodikou ¢. 7

Jméno pracovnika

Podpis

Datum
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