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Uzivatelé socialnich sluzeb Poradny Eva - Obc¢anské poradny maji pravo na podani stiZnosti,

pokud nejsou spokojeni s kvalitou nebo zpisobem poskytovani socidlnich sluzeb.

Podat stiznost mtze kdokoli, nejen uZzivatel sluzby, ale v jeho zajmu i jakykoli ob¢an (osoba

blizka, nezavisly zastupce apod.). Pozornost je vénovédna také podnétim a pfipominkam

souvisejicim s poskytovanim socialnich sluzeb. Podani stiznosti nema vliv na dalsi prib¢h

poskytované sluzby, nesmi byt na jmu tomu, kdo stiznost podal.

Na kvalitu nebo zpiisob poskytovani sluzby si lze stéZovat nasledujicim zptisobem:

Stiznost muze byt podana u#stni &i pisemnou formou, osobné (s uvedenim
jména/podepsané) ¢i anonymné, a to ve 1huté¢ 1 roku ode dne, kdy nastala skutec¢nost,
ktera je pfedmétem stiznosti.

Stiznost mohou podat sami uzivatelé, jejich rodinni piislusnici (pf. partner, rodina),
osoby blizké, zdkonni opatrovnici, na zakladé povéteni uzivateli také jimi zvoleni
zastupci (pf. znamy, pracovnik sluzby apod.), zaméstnanci a dal$i osoby.

Zpusob podani stiznosti: pisemna forma (osobng, ptipadné s pozadavkem anonymity,
e-mailem, postou ¢i vhozenim do schranky na stiznosti), Gstni forma (osobné, ptipadné
s pozadavkem anonymity, telefonicky). ,,Schranka stiznosti, ndméti, pripominek
a pochval“ je umisténa v sidle sluzby a organizace na adrese Zizkova tf. 309/12, 370 01
Ceské Budgjovice, 2 patro).

Stiznosti mohou piijmout viichni pracovnici Charity CB, kteii ji déle piedaji svému
pfimému nadiizenému. Stiznost vytizuje vzdy (vCetné zapisu, jak byla stiznost feSena)
vedouci sluzby, ¢i vedouci useku, na kterou byla stiznost podana, v ptipad¢ jeho
nepfitomnosti zastupce vedouciho, nebo povéienad osoba. Pokud je stiznost zaméfena
na pracovnika sluzby, stiznost vzdy provéfuje/fesi pracovnik nadfizeny tomu, proti
kterému stiznost sméfuje. Dany pracovnik ma pravo se ke stiznosti na svou osobu
vyjadfit.

Pisemné i ustné€ podana stiznost je vyfizena nejpozdéji do 30 kalendainich dnt
od podani stiznosti, v odivodnénych piipadech (napf. nemoc osoby, kterd se ma
vyjadfit ke stiznosti, zajisténi dikaza apod.) lze lhitu prodlouzit; o prodlouzeni lhiity
a davodech jejiho prodlouzeni se neprodlen¢ informuje stézovatel. Pokud stézovatel
neni po uplynuti této doby zastizen, pisemné vyjadieni se uklada do Knihy stiznosti
a je o tomto uc¢inén zaznam. Obdobné je ulozena i odpovéd’ na anonymni stiznost.
Proti vyfizeni stiznosti se lze odvolat v ptipadé, Ze st€zovatel nesouhlasi s vyfizenim
stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené lhité, a to ve lhuté 60
kalendainich dnti ode dne doruceni informace o vyfizeni stiznosti nebo od uplynuti
stanovené lhiity pro vyfizeni.
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e Stézovatel ma pravo podat zadost o prezkum vyfizeni stiznosti na Ministerstvo prace
a socialnich véci. Zadost o provéfeni lze podat do 60 dni od dorudeni vyjadieni
poskytovatele ke stiznosti nebo od uplynuti doby pro jeji vytizeni.

e Veskeré stiznosti jsou Charitou Ceské Budgovice evidovany a archivovany
dle aktualniho spisového a skartaéniho fadu. Uzivatelé sluzeb CHCB a dalsi osoby
si mohou stézovat na kvalitu nebo zplisob poskytovani nabizenych sluzeb, aniz by tim
byli jakymkoli zptisobem ohrozeni ¢i by jim to m¢lo zptisobit tjmu.

Kontaktni udaje pro podavani stiznosti, odvolani a zadosti o pfezkum vyfizeni stiznosti jsou

pravidelné  aktualizoviny na webovych strankiach Charity Ceské Budgjovice.

(www.cbudejovice.charita.cz)

Odvolani:
Pokud stézovatel nesouhlasi se stanoviskem vytizené stiznosti nebo nebyla-li stiznost vytizena
ve stanovené lhiité, a to ve lhiit¢ 60 kalendarnich dnti ode dne doruceni informace o vyfizeni
stiznosti nebo k uplynuti stanovené lhtity pro vyftizeni, pak se lze odvolat:
« feditelce Charity Ceské Bud&jovice — Ing. Bc. Ivana Fenclova (Charita Ceské
Budgjovice, Zizkova tf. 309/12, 370 01 Ceské Budgjovice, tel.: 733 650 112,

e - mail:reditel@cbudejovice.charita.cz)

o fediteli Diecézni charity — Mag. Jiti Kohout (Diecézni charita Ceské Budgjovice,
Kanovnicka 404/18, 370 01 Ceské Bud¢jovice, tel.: +420 739 529 373,

e - mail:reditel@dchcb.charita.cz.

e zFizovateli: Biskupstvi Ceskobudéjovické, Biskupska 132/4,

370 01 Ceské Bud¢jovice, tel.:+420 380 420 311, e-mail:diecezni.biskup@bcb.cz

Mimoriadny opravny prostiedek lze fesit formou podani zadosti o pfezkum:

e Pokud stéZzovatel nesouhlasi s vyfizenim stiznosti poskytovatelem nebo pokud
stiznost nebyla vyfizena ve stanovené lhaté, mtze se obratit na Ministerstvo prace
a socialnich véci.

e Zadost o provéfeni zplisobu vyfizeni stiznosti lze podat do 60 dnii od doruéeni
vyjadieni poskytovatele ke stiznosti nebo od uplynuti lhity pro jeji vyfizeni. V zadosti
stézovatel uvede diivod, pro¢ zada o provéteni vytizeni stiznosti.

e Ministerstvo prace a socialnich véci je povinno do 30 dnit od doruceni zadosti

o provéfeni informovat stéZovatele o vysledku prezkumu. (Pravni Gprava vychazi z § 99a
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a § 99b zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach)

e Ministerstvo prace a socidlnich véci na zadost st€Zovatele vyfizeni stiZznosti proveri.
Poskytovatel socialni sluzby poskytne MPSV soucinnost pii provéfeni vyfizeni stiznosti.
Pii provéieni vytizeni stiznosti je MPSV opravnéno vyzadat si vyjadieni organti vetrejné
spravy, popftipadé fyzickych a pravnickych osob, jejichZ ¢innost souvisi s poskytovanim
socialni sluzby. Tyto organy a osoby jsou povinny na zéklad¢ zadosti MPSV a v jim
stanovené lhiité vyjadieni poskytnout.

e Ministerstvo zadost o proveéfeni vyfizeni stiznosti odlozi, jestlize je zjevné
neopodstatnénd, jde o stiznost ve véci, kterd jiz byla MPSV provéfena, nebo
o opakovanou zadost, ktera neobsahuje nové skutec¢nosti. Tuto informaci MPSV sd¢li
pisemné¢ stézovateli.

e Je-li zadost o provéfeni vyfizeni stiZznosti opravnéna, ulozi MPSV poskytovateli
socialni sluzby povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo poda podnét k dal§imu
postupu prislusnému organu vetejné spravy. Poskytovatel socialni sluzby je povinen
nevyhovujici stav odstranit ve lhtté¢ stanovené MPSV a podat o tom MPSV pisemnou
Zpravu.

Kontakt: MPSV CR, Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 00 Praha 2 Tel.: +420 950 191 111,
e-mail: posta@mpsv.cz.

Pro uplatnéni svych prav sté¢zovatele se lze obratit také na:

e Veiejny ochrance prav — ombudsman — Udolni 658/39, 602 00 Brno, tel.: +420

542 542 888, e-mail: podatelna@ochrance.cz ,
o Cesky helsinsky vybor — Stefanikova 216/21, 150 00 Praha 5, tel.: +420 257 221
142 nebo + 420 773 115 951, e-mail: info@helcom.cz .

Vliv stiZnosti na ZvySovani kvality socialni sluzby:
V ramci SQ15 ZvySovani kvality socialni sluzby, minimalné 1x ro¢né provadi vedouci sluzby
nebo povétreny pracovnik vyhodnoceni podanych stiznosti za dany rok a poda zpétnou vazbu

ostatnim pracovnikiim dané sluzby.
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Evidence stiZnosti

Stiznosti se eviduji v dokumentu (viz Vzor Formuléte), kde je uvedené datum pfijeti stiznosti,
kdo stiznost pfijal a jeho podpis, obsah stiznosti, poznamka o vyfizeni stiznosti. Stiznost pfijima
a eviduje piitomny socialni pracovnik poradny nebo pracovnik sekretariatu Charity Ceské
Budé¢jovice, pokud je stiznost vynata ze schranky stiznosti. Jednotlivé formuléie se ukladaji
do desek StiZnosti vedenych sluzbou. K formulafi se prikladaji dal$i dokumenty souvisejici
se stiznosti (original pisemné stiznosti, jeji vyfizeni atd.). Slozka je dostupna v kancelati
Poradny Eva po dobu 2 rokti, vedeni Charity CB miize do slozky kdykoli nahlédnout. Po 1hiité

2 let se dokumenty piedavaji na spisovnu Charity CB.
Informovani uZivatele

Uzivatel je pii uzavirani smlouvy o poskytovani sluzby srozumitelnym zptisobem informovan

0 moznosti stézovat si na kvalitu a zpsob poskytovani socialni sluzby.

Zpracovany dokument obsahuje stru¢ny ndvod, jak podavat stiznost a jak se stiznosti
v organizaci fesi. Tento postup — je vyveésen na nasténce v kancelafi Poradny Eva. S pravem
na podani stiznosti a postupem podani je seznamen jiz zajemce pii jednani se zajemcem
o sluzbu a opakované je toto pravo a postup predestien pfi uzavieni smlouvy. Dokument

pti osobnim jednani je vZdy uzivateli osobné predan.
Postup pii vyfFizovani stiZznosti

Po prijeti stiznosti je postup dle evidence, viz vyse, poté je postoupena vedoucimu sluzby, nebo
pokud si to stéZovatel pieje, pfimo vedoucimu sluzeb ¢&i feditelce Charity Ceské Budgjovice.
Pracovnik, ktery stiznost piijimal, vzdy informuje vedouciho sluzby. Vedouci sluzby vzdy

o stiznosti informuje vedouciho sluzeb Charity CB.

Stiznosti vyfizuje a prosetiuje vedouci sluzby nebo vedouci sluzeb Charity CB (zalezi

na obsahu stiznosti). Stiznost je provéiena v celém rozsahu.

Stiznost se vyfizuje vzdy pisemné. Je uvedeno datum vyfizeni stiznosti, jméno a podpis
odpovédné osoby, vysledek vyfizeni stiznosti a informace o moznosti odvolani. Pisemné
vyfizeni stiznosti je zaslano na adresu, kterou stéZzovatel uvedl. Pokud adresa nebyla uvedena,

je feSeni stiznosti ulozeno do desek Stiznosti, kde je stézovateli k dispozici.



)z Charita
7B Ceské Budéjovice

VZOR

Formulaf pro zapisovani stiZnosti uZivatelii na kvalitu nebo zpusob
poskytovani socialnich sluzeb Poradny Eva

Datum podani stiznosti:
Jméno zapisovatele stiznosti:

Obsah stiznosti:

Vytizeni stiZnosti:



