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ZAZOVATEL ORGANTZACE

14. STANDARD - Vvrizovani a podavani stiznosti
14a

Povérenda osoba md pisemné zpracovana a zverejnéna pravidla pro podavani, vyrizovani a
evidenci stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialné-pravni ochrany, zejména
informuje cilovou skupinu jakou formou stiznost podat, na koho se obrdtit, kdo a jakym

zpiisobem bude stiznost vyrizovat a v jaké lhite.

» Kritérium je naplfiovano v praxi, webové stranky

Veskeré pfijaté pripominky, naméty a stiznosti slouzi ke zkvalithovani poskytované socialné
pravni ochrany déti. Stiznost je vyjadieni nespokojenosti vyZadujici odezvu. StiZnost se fesi
individualné, na zadost stézovatele, je zachovana mlcenlivost o jeho totoznosti. Podanim
stiznosti se fyzické nebo pravnické osoby domahaji ochrany svych prav a z4jma, poukazuji na

nedostatky v ¢innosti centra, v¢etné stiznosti na nevhodné chovani zaméstnancu.

Podavani stiZnosti

Stiznosti mohou byt podavany pisemné, elektronickou postou (e-mail: ddomov@tiscali.cz),
telefonicky a ustné. Stiznost by meéla obsahovat jméno, piijmeni, bydlist€¢ a podpis
stézovatele, pokud si st€Zuje pravnicka osoba, pak firma nebo nazev, sidlo, oznaceni a podpis

statutarniho zastupce.

Stiznost mize podat kazdy, kdo se citi byt poSkozen na svych pravech ¢i opravnénych
zajmech (osoby pecujici, déti, se kterymi byla uzaviena dohoda o VPP nebo pravnické osoby,

se kterymi Trojlistek spolupracuje ze zakona ¢i smluvnich vztaht).

S pravidly pro podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti jsou klienti centra seznameni ustni
formou pfi podpisu Dohody a jsou informovani, Ze pravidla po podani stiznosti jsou
zvetejnéna na webovych strankach Trojlistku a v letacich.

Formy podavani stiZnosti

Ustni podani stiznosti

Ustni stiznost lze podat feditelce zafizeni, ta pofidi ze stiznosti pisemny zdznam bez jakékoli
zmény obsahu. StiZznost obsahuje jméno, adresu stézovatele, predmét stiznosti, datum a jméno

feditele. Zaznam podepisuje feditel a stézovatel.
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Smeétuje-li stiznost vuci vedoucimu klicovému pracovnikovi — fediteli zafizeni, musi byt
podana zastupci feditele a podstoupena ziizovateli, tj. na Krajsky ufad Kraje Vysocina,

Jihlava, odbor zdravotnictvi, odbor socialnich véci.

Stiznosti jsou zaznamendvany tak, aby byly co nejvice srozumitelné s konkrétnimi vyroky

stéZovatele.

Déle je kazdy klicovy pracovnik povinen piijmout telefonickou stiznost a pofidit o ni pisemny
zédznam s uvedenim jména a adresy stézovatele (pokud je sd€leno) a predmét stiznosti. Poté je

stiznost neodkladné piedlozena feditelce zafizeni k vytizeni.

Pisemné podani stiznosti

Pisemné stiznost 1ze zaslat poStou na adresu Trojlistek-centrum pro déti a rodinu Kamenice
nad Lipou, p.o., Vitézslava Novaka 305, 394 70 Kamenice nad Lipou nebo prostiednictvim
elektronické posty (e-mailova adresa: ddomov@tiscali.cz). Socialni pracovnice, ktera se
Vv ramci své pracovni naplné stard o spisovou sluzbu VPP, pfijatou stiznost zaeviduje a

neodkladné postoupi k vytizeni feditelce zatizeni.

Evidence stiznosti

Stiznosti se eviduji v knize Evidence stiZnosti, ktera je umisténa v kancelafi feditelky zafizeni.
Tato evidence podléha zékonu o ochrané osobnich udajii. Zde jsou ulozZeny i v§echny pisemné

podklady a zapisy o stiznosti.

Na kazdou stiZnost je zaloZena samostatna slozka, kterd obsahuje vSechny relevantni udaje a
informace o tom, jakym zptsobem byla stiznost vyfizena, zda stézovatel akceptoval zptisob
vyfizeni nebo zda se piipadné odvolal. Udaje obsazené ve slozce je tieba povaZovat za

duvérné.

Postup pri vyrizovani stiZznosti

Poskytovatel sluzeb je povinen reagovat na kaZzdou stiznost. Forma reakce vyplyva
z okolnosti. Reseni stiznosti ma byt neodkladné, nejdéle vsak ve lhaté 30 dnd. Tato lhiita
pocina bézet ode dne doruceni kompletnich podkladl pro posouzeni stiznosti. Lhatu 30 dnii
pro vyfizeni lze pfekrocit jen v odivodnénych piipadech, nelze-li v jejim pribéhu zajistit

podklady potfebné k vyfizeni stiznosti. Povéfeny pracovnik neprodlené sdéli stézovateli
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davody prodlouzeni terminu Setieni s uvedenim konecného terminu vyfizeni, a to pied

uplynutim zakladni 30ti denni lhtty.

Vsechny stiznosti musi byt objektivné prosetieny v celém rozsahu a je nutno navrhnout

opatteni k odstranéni zjiSténych nedostatki.

Pti vyfizovani stiznosti je respektovano soukromi a lidsk4 prava stézovatele. Odpovéd musi

byt vzdy srozumitelna adresatovi. Je-li pro pochopeni zalezitosti tfeba, je pisemna odpoveéd’

objasnéna v rozhovoru.

Stézujici ma pravo vyzadat si o celém prubéhu jednani kopie zdznamu.

Pisemné vyrizeni stiZnosti musi obsahovat

Datum vyfizeni stiZnosti.

Jméno a podpis odpoveédné osoby, ktera stiznost vytizovala.

Vysledek vyfizeni stiznosti - je moZné konstatovat, Ze stiznost byla shledana jako
opodstatnéna nebo neopodstatnénd. Je mozné, ze stiznost byla shledana i jako ¢aste¢né
opravnéna a pak je tieba presné uvést, v cem byla opravnénd a v ¢em nikoliv. Miize se
vSak také stat, Ze se pfes veSkerou snahu nepodati zjistit, zda stiznost byla oprdvnéna
¢i nikoliv. Pak je nutné konstatovat ve vyfizeni stiZznosti tuto skutecnost spolu s
odiivodnénim, pro¢ se nepodatfilo stiznost vyfesit.

Jaké opatieni byla poskytovatelem sluzby pftijata v ptipad¢, Ze stiznost byla opravnéna
¢i shledana jako castecné opravnéna.

Jakym zplisobem a kam se muze stézovatel odvolat v ptipadé¢ nespokojenosti s

vyfizenim stiZnosti.

Principy vyfizovani stiZnosti

Zakladni zasady, které zaroven slouzi jako voditka pro praktické feseni situaci spojenych

S podavanim a vyfizovanim stiZnosti:

bezpeCi — vstficnost pii pfijeti stiznosti, poskytnuti podpory a dostatku casu pfti
podavani stiznosti, ochrana pted stiety z4jml ze strany pracovnikili, ktefi stiznost
vyfizuji, ochrana pted rizikem, Ze se stiznost obrati proti stézovateli,

diskrétnost — ten, kdo zaddost vytizuje, jednd objektivné a spravedlive,
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- nezavislost — ten, kdo Zzadost vyfizuje, nesmi byt ve stietu zajmi (emotivnim,
zodpoveédnosti),

- efektivita — rychlé provéfeni stiznosti s jasnym zavérem,

- podpora — podpora nejen stézovateli, ale 1 osob¢, vici které je stiznost namifena i
tomu, kdo stiznost provéiuje (pracovni porada, supervize), podpora celého pracovniho
tymu.

Stézovatel ma pravo odvolat se proti vyrizeni stiznosti. Je-li podani stiznosti opravnym
prostiedkem stanovenym pravnimi piedpisy, o némz ma podle téchto pfedpisi rozhodovat

jiny organ, pfedame tomuto organu stiznost bez zbytecného odkladu.

Kontakty na nadfizené a nezavislé organy

o Krajsky urad Kraje Vysocina
Odbor socialnich véci
Zizkova 57
587 33 Jihlava

o Krajsky tfad Kraje Vysoc€ina
Odbor zdravotnictvi
Zizkova 57
587 33 Jihlava

o Vefejny ochrance prav
Jeleni 199/5
602 00 Brno
www.ochrance.cz

o Cesky helsinsky vybor
Stefanikova 216/21
150 00 Praha 5
www.helcom.cz
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