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1. Stiznosti na poskytovani socialni sluzby

Tato pravidla upravuji zpiisob podavani a vytizovani stiznosti osob na poskytovani poradny paliativni a
hospicové péce (dale jen Poradna PHP). Kazdy podnét i1 stiznost jsou vnimany jako pftilezitost ke
zkvalitnéni poskytovanych sluzeb pii Oblastni charité¢ Trutnov (déale jen poskytovatel).

Ze zpétné vazby klientl jsou dle nize uvedenych pravidel zaznamenavany pouze stiznosti. Za stiznost je
povazovano to, co sdm klient jako stiznost v hovoru nebo pisemné oznaci (,,st€Zuji si, nelibi se mi...*)
nebo to vyplyva z obsahu sdéleného. Ostatni zpétna vazba je reflektovana v ramci porad a je evidovana v
zapisech z porad.

1.1 Podnét

Podnét je doporuceni klienta nebo jiné osoby na zlepSeni Cinnosti poskytované sluzby.

1.2 Stiznost

Stiznost je ustné nebo pisemné vyjadiend nespokojenost ze strany klienta nebo jiné osoby, tykajici
se kvality nebo zpiisobu poskytovani sluzby. Mize se také jednat o podani, z nichz je zfejmé, Ze by
mohlo dochézet k protipravnimu ¢i neetickému jedndni viici uzivateli, ¢i dochéazet k poskozovani jeho
opravnénych zajmu.

2. Podavani a prijimani stiznosti
Povinnost piijmout stiznost méa kazdy zaméstnanec sluzby.

Pracovnik, ktery pfijme pisemné vyjadienou stiznost, ji pfeda vedouci sluzby. Pokud je stiznost
sméfovana proti vedouci sluzby, tak stiznost ptedad fediteli Oblastni charity Trutnov. Pracovnik, ktery
pfijme Ustni stiznost, vyplni Zdznam o podani stiznosti (Pfiloha €. 1). Poté jej preda vedouci sluzby, ktera
ji proSetii. Pokud je stiznost sméfovana proti vedouci sluzby, tak stiznost preda fediteli Oblastni charity
Trutnov a ten ji proSetfi.

Stiznosti jsou ptijimany kazdy den. Kazda stiznost je evidovana. Evidence stiznosti je ulozena v kancelaii
vedouci Poradny PHP. Vybirani schranky na stiznosti probiha kazdy pracovni den. Schranku vybira
socialni pracovnice nebo vedouci sluzby.

Stézovatelé si mohou stézovat az rok zpétné€ od udalosti, na kterou si stézuji. Lze si stéZzovat opakovang¢.
V ptipad¢ opakovanych stiznosti poskytovatel vyhodnoti, zda neobsahuji nové skute¢nosti. Pokud tomu
tak neni, je sté¢Zovatel pisemné informovan, ze shodna stiznost jiz byla feSena a nebude tedy opétovné
proSetfovana.

Na podané stiznosti se vztahuje ochrana osobnich udajii - je s nimi naklddano jako s davérnymi
informacemi a jsou uchovéavany v kanceléii Poradny PHP. StéZzovateli je zaruceno, ze podani stiznosti je
pro n¢&j bezpecné a nijak ho neposkodi. Poskytovatel se fidi zdsadou, Ze kazda podana stiznost je
podnétem pro rozvoj sluzby a zvySovani jeji kvality.
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2.1 Kdo miiZe podat stiZnost

- Osoba, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba (dale jen ,klient*)

- Zékonny zastupce klienta

- Opatrovnik nebo podpiirce klienta

- Osoba blizka, nemtize-li stiznost podat klient s ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, ze zemiel
- Osoba zmocnéna klientem

- Clen domacnosti uZivatele opravnény k zastupovani této osoby podle ob&anského zakoniku

- Zamé&stnanec poskytovatele socidlnich sluzeb

Podéni stiznosti nesmi byt stézovateli, nebo osobé¢, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, jiz se
stiznost tyka, a ktera neni zaroven stézovatelem, na Gjmu.

2.2 Komu miizZe byt stiznost podana

- Socialni pracovnici

- Koordinatorovi sluzby

- Odbornému konzultantovi sluzby
- Vedouci sluzby

- Rediteli organizace nebo jeho zastupci

2.3 Forma podani stiZznosti
- Ustni podani:
osobné - viz vySe (komu muze byt stiznost podéana)
- na adrese sidla Poradny PHP: Oblastni charita Trutnov, Difevaiska 332, Trutnov 541 03

- Pisemné podani:
osobné - kterémukoliv ze zaméstnanct poskytovatele
prostiednictvim posty - na adresu: Oblastni charita Trutnov, Dievarska 332, Trutnov 541 03

e-mailem na adresu:  marketa.hermanova@tu.hk.caritas.cz (vedouci sluzby, socidlni pracovnik)
marie.spicarova@tu.hk.caritas.cz (koordinator sluzby)
vera.cerna@tu.hk.caritas.cz (odborny konzultant)
jiri.spelda@tu.hk.caritas.cz (feditel Oblastni charity Trutnov)
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do datové schranky poskytovatele: wdi8m3d

Anonymni podani:

Anonymni stiznosti budou proSetieny jako podnét a nebudou Setfeny ani vyhodnocovéany v rezimu
stiznosti (napf. v pfipad€, Ze anonymni stiznost poukazuje na konkrétni velmi zdvazné nedostatky
v ¢innosti poskytovatele, bude proSetiena, avSak nikoliv v rezimu stiznosti). Podnét je nasledné probran
s osobou, jiZ se tyka a pfipadné projednan v nejbliz§im mozném terminu na provozni poradg.

K tomuto ucelu slouzi schranka, ktera je umisténa na budové¢ sidla Oblastni charity Trutnov na adrese
Drevarska 332, 541 03 Trutnov.

24 Obsah stiZnosti:

- jméno a piijmeni stézovatele

- kontaktni ¢i e-mailova adresa a popfipadé¢ telefonni kontakt na stéZovatele

- pfedmét stiznosti - popis véci, jednani nebo konkrétni situace, na kterou si st€zovatel sté¢zuje

- oznaceni konkrétnich osob, které se podle minéni stézovatele dopustily chybného ¢i nespravného
jednani

- podpis stézovatele v ptipad¢ pisemného podani stiznosti

3. Vyrizovani stiznosti

Opravnénou osobou k vytizovani stiznosti je vedouci Poradny PHP. Stiznost, ktera sméiuje proti vedouci
sluzby, vytizuje feditel Oblastni charity Trutnov. Stiznost na feditele Oblastni charity Trutnov, fesi feditel
Diecézni charity Hradec Kréalové.

V ptipadé, Ze stiznost na poskytovani socidlnich sluzeb obdrzi feditel Diecézni katolické charity Hradec
Kralové, postoupi ji neprodlené fediteli Oblastni charity Trutnov, o ¢emz soucasné informuje stéZovatele.

Lhata pro vyfizovani stiznosti je 30 dna od jejiho doruceni. U stiznosti, které potfebuji zvlastni postup
pii jejich vyfizeni z diivodu naro¢nosti, muze byt lhita ojedinéle piekrocena, nejdéle musi byt vyfizena
do 60 dnti od jejiho doruceni. O prodlouzeni lhity je tfeba stézovatele pisemné informovat.

Projednani stiznosti se vSemi zucastnénymi stranami probiha oddé¢lené, aby byla zajiSténa divérnost
pro stézovatele. V ptipad€ zdjmu vSech zicastnénych probihd projednani stiznosti spolecné. O jednani
se provede pisemny zdznam — viz pfiloha €. 3. V pfipad¢, Ze je nalezeno feSeni stiznosti, na néz pristoupi
vSechny strany, je toto zapsano a vSichni pfipoji své podpisy. Stézovatel i osoba, proti které stiznost
sméfovala, maji pravo na pofizeni kopie zaznamu o pribc¢hu Setfeni stiznosti. V zavéru provétovani
opravnéna osoba k vyfizovani stiznosti rozhodne o tom, zda byla stiznost podana opravnéné nebo
neopravnéné. O postupu prosetiovani a jeho vysledku se provede pisemny zaznam (pfiloha ¢. 3). O
vyftizeni stiznosti musi byt sté¢zovateli podana zprava, i pokud je posouzena jako neopravnéna.

S vysledky provétovani stiznosti opravnénd osoba k vyfizovani stiznosti sté¢zovatele seznami ustn¢, pokud
je to mozné, vzdy vsak stézovateli predd pisemné vyjadieni. Stézovatel svym podpisem stvrzuje prevzeti
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vyjadieni. Pokud nedochazi k osobnimu kontaktu se stézovatelem, pisemné vyrozumeéni je zaslano na
adresu sté¢zovatele formou doporuceného psani.

Déle je stézovatel informovan o tom, na koho se muze obratit, pokud nebude spokojen ani s vyjadienim
feditele Oblastni charity Trutnov. Se stiznosti je mozné se obratit na nadfizeny organ poskytovatele
pfipadné na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav. Konkrétné se jedné o tyto osoby a organy:

e Reditel/ka Diecézni charity Hradec Kralové — Velké namésti 37/46, 500 01 Hradec Kralové,
dchhk@hk.caritas.cz

e vefejny ochrance lidskych prav — Udolni 39, 602 00Brno, tel.: 542 542 888, podatelna@ochrance.cz

e Ministerstvo prace a socidlnich véci CR — Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 00 Praha 2, tel.: 950 191 111,
posta@mpsv.cz -zde se muze stéZzovatel obratit v pfipadé, Ze nesouhlasi s vyfizenim stiznosti
poskytovatelem nebo v piipadé, kdy jeho stiznost nebyla vyfizena ve stanovené lhtité. St€Zzovatel mtze
pozadat ministerstvo ve lhut¢ 60 dnii ode dne doruceni informace o zplisobu vyiizeni jeho stiznosti
poskytovatelem nebo od uplynuti stanovené lhity o provéfeni vyfizeni své stiznosti. V zadosti
sté¢zovatel uvede divod, pro¢ zada o provéteni vytizeni stiznosti.

Stiznost se povazuje za vyfizenou, jakmile byla po jejim proSetieni u€inéna ndprava zjiSténych
skute¢nosti.

Zavery z proSetfovani vedouci sluzby prednese na poradé pracovniho tymu. Jednou ro¢né pracovnici
zhodnocuji vSechny proSetfené stiznosti za uplynuly rok a v ndvaznosti na to aktualizuji vnitini pravidla
sluzby za ucelem zvySovani jeji kvality.

4. Informovanost klientii 0 moznosti podat podnét, pripominku a stiznost

Zajemci o sluzbu jsou jiz pii prvni schiizce informovani o moznosti podat podnét ¢i stiznost. Tyto
informace sdé€luje socidlni pracovnice ¢i vedouci sluzby, kterd zaroven zdjemci o sluzbu ptredava
v ptipadé zajmu Postup pro podavani stiznosti (pfiloha €. 2). Klienti jsou pravidelné znovu informovani o
moznosti stéZovat si.

Pti prfedavani informaci o0 moznosti si stézovat jsou pieddvany zejména tyto informace:
- kdo mtize podat stiznost

- jakym zpiisobem lze stiznost podat

- komu muzZe byt stiznost podana

- kdo je opravnén k vyfizovani stiznosti

- Ihtity pro vytizeni stiznosti
- zpUsob vyfizeni stiznosti
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5. Kontakty, kam je mozZné podat stiZnost

¢ Adresa sidla Oblastni charity Trutnov

Drevarska 332, Trutnov 541 01

¢ Vedouci sluzby a socialni pracovnice

Bc. Markéta Hermanova, tel. 734 660 450, e-mail: marketa.hermanova@tu.hk.caritas.cz

« Reditel organizace

JUDr. Ing. Jii Spelda, tel. 777 736 070, email: charita@tu.hk.caritas.cz

« Reditelka Diecézni charity Hradec Kralové

Ing. Anna Maclova, tel.: 495 063 135, e-mail: dchhk@hk.caritas.cz, adresa: Velké namésti 37/46, Hradec
Kralové, 500 01

e Verejny ochrance lidskych prav

tel.: 542 542 888, e-mail: podatelna@ochrance.cz,

adresa: Kancelat vetejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno

e Ministerstvo prace a socialnich véci CR — Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 00 Praha 2, tel.:
950 191 111, posta@mpsv.cz
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Ptiloha €. 1 - Zaznam o podani stiZnosti

Oblastni charita Trutnov OCHTU
Dievaiska 332, 541 03 Trutnov, IC 434 65 439, tel. 499 817 366
charita@tu.hk.caritas.cz,http://trutnov.charita.cz

%

>

Jméno a
Datum podani
prijmeni Adresa, na kterou ma byt StiZnost prijal
stiZnosti
stéZovatele zaslano vyrozuméni

Piedmét stizZnosti:

Navrzeny zpusob FeSeni stiZznosti (nepovinné):

Vyhodnoceni stiznosti (zptsob feSeni, navrzend opatieni):

Vysledek vyrizeni stiZnosti:

Datum vy¥izeni stiZnosti Stiznost vyFidil

Poznamky:
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Priloha €. 2 — Postup pro podavani stiznosti

Oblastni charita Trutnov OCHTU
Dfevaiska 332, 541 03 Trutnov, IC 434 65 439, tel. 499 817 366
charita@tu.hk.caritas.cz.cz , http://trutnov.charita.cz

Postup pro podavani stiZznosti

Kazdy podnét nebo stiznost jsou vnimany jako ptilezitosti ke zkvalitnéni poskytovanych sluzeb Poradny
paliativni a hospicové péce pii Oblastni charité Trutnov. Stiznost je ustné¢ nebo pisemné vyjadiena
nespokojenost ze strany klienta nebo jiné osoby, tykajici se kvality nebo zplisobu poskytovéani sluzby.
Stiznosti jsou evidovany a v piiméfené lhaté pisemné vyfizeny. Podana stiznost neni divodem
k negativnimu postoji vici stézovateli ¢i klientovi, v jehoz zajmu byla stiZznost podana.

Povinnost pfijmout stiznost ma kazdy zaméstnanec poskytovatele. Ten ji nasledné pfeda vedouci sluzby a
ta ji proSetii. Pokud je stiznost sméfovana proti vedouci Poradny PHP, stiznost prosetii feditel Oblastni
charity Trutnov.

Stiznost bude vytizena nejdéle do 30 dni od jejiho doruceni. (U stiznosti, které potiebuji zvlastni postup
pii jejich vyfizeni z diivodu naro¢nosti, muze byt lhita ojedinéle piekrocena, nejdéle musi byt vyfizena
do 60 dnti od jejiho doruceni).

Kdo miuzZe podat stiznost:

Osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba (dale jen ,,klient*)

- Zékonny zastupce klienta

- Opatrovnik nebo podptrce klienta

- Osoba blizka, nemuze-li stiznost podat klient s ohledem na svilij zdravotni stav nebo proto, Ze zemiel
- Osoba zmocnénd klientem

- Clen doméacnosti uZivatele opravnény k zastupovani této osoby podle ob&anského zakoniku

- Zameéstnanec poskytovatele socialnich sluzeb

Komu miuze bvt stiznost podana:

- Socialni pracovnici
- Koordinatorovi sluzby
- Odbornému konzultantovi sluzby

- Vedouci sluzby

- Rediteli organizace nebo jeho zastupci
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Forma podani stiZznosti:

- Ustni podani:
osobné - viz vySe (komu muze byt stiznost podéana)
- na adrese sidla Poradny PHP: Oblastni charita Trutnov, Dfevaiska 332, Trutnov 541 03

- Pisemné podani:

osobné - kterémukoliv ze zaméstnanct poskytovatele

prostiednictvim posty - na adresu: Oblastni charita Trutnov, Dievarska 332, Trutnov 541 03

e-mailem na adresu:  marketa.hermanova@tu.hk.caritas.cz (vedouci sluzby, socialni pracovnik)
marie.spicarova@tu.hk.caritas.cz (koordinator sluzby)
vera.cerna@tu.hk.caritas.cz (odborny konzultant)
jiri.spelda@tu.hk.caritas.cz (feditel Oblastni charity Trutnov)

do datové schranky poskytovatele: wdi8m3d

- Anonymni podani:

Anonymni stiznosti budou prosetieny jako podnét a nebudou Setfeny ani vyhodnocovany v rezimu
stiznosti (napf. v piipadé, ze anonymni stiznost poukazuje na konkrétni velmi zavazné nedostatky

v ¢innosti poskytovatele, bude proSetfena, avSak nikoliv v rezimu stiznosti). Podnét je nasledné probran
s osobou, jiz se tyké a ptipadné projedndn v nejblizSim mozném terminu na provozni poradé.

K tomuto ucelu slouZzi schranky, kterd je umisténa na budové sidla Oblastni charity Trutnov na adrese
Drevarska 332, 541 03 Trutnov.

Odvolani:
Pokud stézovatel neni po vyfizeni zadosti spokojeny s vyrozuménim, miize podat do 14 dnl odvolani
(pisemné, telefonicky &i osobng) - a to k fediteli Oblastni charity Trutnov JUDr. Ing. Jitimu Speldovi,

adresa: Dfevarska 332, Trutnov, 541 03, tel.: 777 736 070, email: charita@tu.hk.caritas.cz

V piipad¢é nespokojenosti s vyfizenim stiznosti je mozné obratit se na nadfizeny orgén poskytovatele

piipadné na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav. Konkrétné se jedna o tyto osoby a organy:

e fFeditelka Diecézni charity Hradec Kralové
Ing. Anna Maclova, tel.: 495 063 135, email: dchhk@hk.caritas.cz, adresa: Velké namésti 37/46, Hradec
Kralové, 500 01

e veiejny ochrance lidskych prav

tel.: 542 542 888, email: podatelna@ochrance.cz, adresa: Kancelai vefejného ochrance prav, Udolni 39,
602 00 Brno
e Ministerstvo prace a socialnich véci CR — Na Poti¢nim pravu 1/376, 128 00 Praha 2, tel.:

950 191 111, posta@mpsv.cz
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Cislo piedpisu: | STN Vydani ¢.: | 3 | Vytisk ¢&.: \ 1

Timto predpisem se rusi: STN vydani ¢. 2

Priloha €. 3 proSetieni stiZnosti
ProSetteni stiznosti
Jméno a piijmeni stézovatele:
Jméno a pfijmeni odpovédného pracovnika, ktery provadi Setieni:

Popis Setfeni:

Vysledek Setteni:

(stiznost byla shledana opodstatnénou/neopodstatnénou)

Resent:

(v€etné uvedeni ptijatych opatieni k naprave)

Ptilohy

Vv dne

Podpis odpovédného pracovnika
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