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1. Stiznosti na poskytovani socialni sluzby

Tato pravidla upravuji zplisob podavani a vyfizovani stiznosti osob na poskytovani Poradny
paliativni a hospicové péce (dale jen Poradna PHP). Kazdy podnét i1 stiznost jsou vnimany jako
prilezitost ke zkvalitnéni poskytovanych sluzeb pii Oblastni charit¢ Trutnov (dale jen poskytovatel).

Ze zpétné vazby klientii jsou dle nize uvedenych pravidel zaznamendvany pouze stiznosti. Za
stiznost je povazovano to, co sdm klient jako stiznost v hovoru nebo pisemné oznaci (,,st€zZuji si,
nelibi se mi...“) nebo to vyplyva z obsahu sdélen¢ho. Ostatni zpétna vazba je reflektovana v rdmci
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 zplsobu poskytovani sluzby. Mlze se také jednat o podani, z nichz je zfejmé, ze by
mohlo dochézet k protipravnimu ¢i neetickému jednani vici uZivateli, ¢i dochazet k poSkozovani
jeho opravnénych zajmu.

e r

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

Pracovnik, ktery pfijme pisemné vyjadienou stiznost, ji preda vedouci sluzby. Pokud je stiznost
sméfovana proti vedouci sluzby, tak stiznost pieda feditelce Oblastni charity Trutnov. Pracovnik,
ktery pfijme Ustni stiznost, vyplni Zdznam o podani stiznosti (Ptiloha ¢. 1). Poté jej pireda vedouci
sluzby, kterd ji proSetii. Pokud je stiznost sméfovana proti vedouci sluzby, tak stiznost pieda
feditelce Oblastni charity Trutnov a ta ji prosSetii.

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

Stézovatelé si mohou stézovat az rok zpétné od udalosti, na kterou si stézuji. Lze si stézovat
opakovang. V pifipadé opakovanych stiznosti poskytovatel vyhodnoti, zda neobsahuji nové
skutecnosti. Pokud tomu tak neni, je stéZovatel pisemn¢ informovan, Ze shodnd stiznost jiz byla
feSena a nebude tedy opétovné prosetfovana.

Na podané stiznosti se vztahuje ochrana osobnich udajti - je s nimi naklddano jako s davérnymi
informacemi a jsou uchovavany v kancelafi Poradny PHP. StéZovateli je zaruceno, Ze podani
stiznosti je pro n¢j bezpecné a nijak ho neposkodi. Poskytovatel se tidi zasadou, ze kazda podana
stiznost je podnétem pro rozvoj sluzby a zvySovani jeji kvality.
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2.1 Kdo miZe podat stiZnost
- Osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba (dale jen ,,klient),
- zakonny zastupce klienta,
- opatrovnik nebo podptirce klienta,
- osoba blizk4, nemiZze-li stiznost podat klient s ohledem na svlij zdravotni stav nebo proto, Ze
zemrel,
- osoba zmocnéna klientem,
- ¢len domécnosti uzivatele opravnény k zastupovani této osoby podle obcanského zakoniku,

- zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb.

Podani stiznosti nesmi byt st€zovateli, nebo osobé&, které je nebo byla poskytovéana socialni sluzba,
Jiz se stiznost tyka, a ktera neni zaroven stézovatelem, na ijmu.

2.2 Komu miiZe byt stiZnost podana
- Socialni pracovnici,
- koordinatorovi sluzby,
- odbornému konzultantovi sluzby,
- vedouci sluzby,

- feditelce organizace nebo jejimu zastupci.

2.3 Forma podani stiZznosti
Ustni podani:

osobné - viz vyse (komu muze byt stiznost podana)
- na adrese sidla Poradny PHP: Oblastni charita Trutnov, Dfevaiska 332, Trutnov 541 03

Pisemné podani:
osobné - kterémukoliv ze zaméstnancti poskytovatele
prostiednictvim posSty - 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)
lucie.polackova@tu.hk.caritas.cz (feditelka Oblastni charity Trutnov)

do datové schranky poskytovatele: wdi8m3d

Anonymni podani:

Anonymni stiznosti budou prosetfeny jako podnét a nebudou Setfeny ani vyhodnocovany v rezimu
stiznosti (napft. v pfipad¢€, ze anonymni stiznost poukazuje na konkrétni velmi zavazné nedostatky
v ¢innosti poskytovatele, bude proSetfena, avSak nikoliv v rezimu stiznosti). Podnét je nésledné
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probran s osobou, jiz se tyka a pfipadné projednan v nejbliz§im mozném terminu na provozni
poradé.

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

2.4 Obsah stiznosti:

- Jméno a pfijmeni stéZovatele,

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

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

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

- podpis stézovatele v piipad€ pisemného podani stiznosti.

3. Vyrizovani stiznosti

Opravnénou osobou k vytizovani stiznosti je vedouci Poradny PHP. Stiznost, kterd smétuje proti
vedouci sluzby, vytizuje feditelka Oblastni charity Trutnov. Stiznost na feditelku Oblastni charity
Trutnov, fesi feditel Diecézni charity Hradec Kralové.

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

Lhata pro vyfizovani stiznosti je 30 dnli od jejiho doruceni. U stiznosti, které potiebuji zvIastni
postup pfi jejich vyfizeni z divodu narocnosti, mize byt lhiita ojedinéle prekrocena, nejdéle musi
byt vyfizena do 60 dnl od jejiho doruceni. O prodlouzeni lhity je tieba stéZovatele pisemné
informovat.

Projednani stiznosti se vSemi zii€astnénymi stranami probiha odd¢lené, aby byla zajisténa diveérnost
pro stézovatele. V piipad¢ zajmu vSech zucCastnénych probiha projednani stiznosti spole¢né. 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 prdvo na pofizeni kopie zdznamu o prubéhu Setfeni stiznosti. V
zavéru provéfovani opravnénd osoba k vyfizovani stiznosti rozhodne o tom, zda byla stiznost
podana opravnéné nebo neopravnéné. O postupu prosetfovani a jeho vysledku se provede pisemny
zaznam (priloha €. 3). O vyfizeni stiznosti musi byt st€Zovateli podana zprava, 1 pokud je posouzena
jako neopravnéna.

S vysledky provérovani stiznosti opravnéna osoba k vyfizovani stiznosti stéZovatele seznami stne,
pokud je to mozné, vzdy vSak stézovateli pieda pisemné vyjadieni. StéZovatel svym podpisem
stvrzuje pievzeti vyjadieni. Pokud nedochazi k osobnimu kontaktu se stézovatelem, pisemné
vyrozumeéni je zaslano na adresu stézovatele formou doporuc¢eného psani.
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Dale je stézovatel informovan o tom, na koho se muze obratit, pokud nebude spokojen ani
s vyjadienim feditelky Oblastni charity Trutnov. Se stiznosti je mozné se obratit na nadfizeny organ
poskytovatele pfipadné na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav. Konkrétné se jedna 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 socialnich véci CR - Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 00 Praha 2, tel.:
950 191 111, posta@mpsv.cz -zde se muze stézovatel obratit v pfipadé, Ze nesouhlasi s vyfizenim
stiznosti poskytovatelem nebo v pfipadé, kdy jeho stiznost nebyla vyfizena ve stanovené lhuté.
Stézovatel mize pozadat ministerstvo ve lhité¢ 60 dnii ode dne doruceni informace o zplisobu
vyftizeni jeho stiznosti poskytovatelem nebo od uplynuti stanovené lhiity o provéfeni vytizeni své
stiznosti. V zadosti stéZzovatel uvede diivod, pro¢ zada o provéeieni vytizeni stiznosti.

Stiznost se povazuje za vyfizenou, jakmile byla po jejim proSetfeni ucinéna naprava zjisténych
skute¢nosti.

Zaveéry z proSettovani vedouci sluzby prednese na poradé¢ pracovniho tymu. Jednou ro¢né
pracovnici zhodnocuji vSechny proSetiené stiznosti za uplynuly rok a v ndvaznosti na to aktualizuji
vnitini pravidla sluzby za Gi¢elem zvySovani jeji kvality.

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

Zajemci o sluzbu jsou jiz pfi prvni schiizce informovani o moznosti podat podnét ¢i stiznost. Tyto
informace sd€luje socialni pracovnice ¢i vedouci sluzby, kterd zaroven zajemci o sluzbu predava
v pfipadé zdjmu Postup pro poddvani stiznosti (pfiloha ¢. 2). Klienti jsou pravidelné¢ znovu
informovani o moznosti st€Zovat si.

Pii pfedavani informaci o moznosti si stézovat jsou pfedaviny zejména tyto informace:

- Kdo miiZe podat stiznost,

- jakym zpiisobem lze stiznost podat,

- komu muZe byt stiznost podana,

- kdo je opravnén k vytizovani stiznosti,
- lhtity pro vyfizeni stiznosti,

- zplisob vyftizeni stiznosti.
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5. Kontakty, kam je moZné podat stiZnost

e 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

* Reditelka organizace
Bc. Lucie Polackova, tel. 737 333 665, email: lucie.polackova@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

¢ Biskupstvi kralovéhradecké, tel.: 495 063 611, email:biskupstvi@bihk.cz, adresa: Velké nameésti
35/44, Hradec Kralové, 500 01

e Verejny ochrance lidskych prav
tel.: 542 542 888, e-mail: podatelna@ochrance.cz,
adresa: Kancelaf vefejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno

¢ Ministerstvo prace a socidlnich véci CR - Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 00 Praha 2, tel.:
950 191 111, posta@mpsv.cz
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Priloha ¢. 1 - Zaznam o podani stiZznosti

N Oblastni charita Trutnov OCHTU
Drievatska 332, 541 03 Trutnov, IC 434 65 439, tel. 499 817 366
’/} Q‘ charita@tu.hk.caritas.cz, www.trutnov.charita.cz
(. Jméno a 1
Datugl pod.anl pHijment Adresa’, na kterou ma })yt StiZznost pfijal
stiznosti . zaslano vyrozuméni
stéZovatele

Predmét stizZnosti:

NavrZeny zpusob FeSeni stiZnosti (nepovinné):

Vyhodnoceni stiznosti (zptisob feSeni, navrzena opatfeni):

Vysledek vyrizeni stiZnosti:

Datum vy¥izeni stiZnosti: Stiznost vyridil:

Poznamky:
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Priloha €. 2 — Postup pro podavani stiznosti
Oblastni charita Trutnov OCHTU

Drevaiska 332, 541 03 Trutnov, IC 434 65 439, tel. 499 817 366
charita@tu.hk.caritas.cz.cz , www.trutnov.charita.cz

Postup pro podavani stiznosti

Kazdy podnét nebo stiznost jsou vnimany jako pftilezitosti ke zkvalitnéni poskytovanych sluzeb
Poradny paliativni a hospicové péce pii Oblastni charit¢ Trutnov. Stiznost je Gstné nebo pisemné
vyjadfena nespokojenost ze strany klienta nebo jiné osoby, tykajici se kvality nebo zplsobu
poskytovani sluzby. Stiznosti jsou evidovany a v ptfiméiené lhiité pisemné vytizeny. Podana stiznost
neni divodem k negativnimu postoji vaci stézovateli ¢i klientovi, v jehoz zajmu byla stiznost
podana.

Povinnost pfijmout stiznost ma kazdy zaméstnanec poskytovatele. Ten ji nasledné preda vedouci
sluzby a ta ji prosetii. Pokud je stiznost smétovana proti vedouci Poradny PHP, stiznost prosetii
teditelka Oblastni charity Trutnov.

Stiznost bude vyftizena nejdéle do 30 dnii od jejiho doruceni. (U stiznosti, které potebuji zvlastni
postup pii jejich vyfizeni z ditvodu ndrocnosti, mize byt lhita ojedinéle piekrocena, nejdéle musi
byt vyfizena do 60 dnti od jejiho doruceni).

Kdo muzZe podat stiZznost:

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

- zékonny zastupce klienta

- opatrovnik nebo podpiirce klienta,

- osoba blizka, nemuze-li stiznost podat klient s ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, Ze
zemiel,

- osoba zmocnéna klientem,

- ¢len domacnosti uzivatele opravnény k zastupovani této osoby podle obéanského zékoniku,

- zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb.

Komu miuzZe bvt stiZnost podana:

- Socialni pracovnici,

- koordinatorovi sluzby,

- odbornému konzultantovi sluzby,
- vedouci sluzby,

- feditelce organizace nebo jejimu zastupci.
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Forma podani stiZznosti:

Ustni podani:

osobné - viz vySe (komu mtize byt stiznost podana)
- na adrese sidla Poradny PHP: Oblastni charita Trutnov, Dfevaiska 332, Trutnov 541 03

Pisemné podani:
osobné - kterémukoliv ze zamé&stnanct 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 (koordinétor sluzby)
vera.cerna@tu.hk.caritas.cz (odborny konzultant)
lucie.polackova@tu.hk.caritas.cz (feditelka Oblastni charity Trutnov)
do datové schranky poskytovatele: wdi8m3d

Anonymni podani:

Anonymni stiznosti budou proSetfeny jako podnét a nebudou Setfeny ani vyhodnocovany v rezimu
stiznosti (napf. v ptipad€, Ze anonymni stiznost poukazuje na konkrétni velmi zadvazné nedostatky
v ¢innosti poskytovatele, bude prosetiena, avSak nikoliv v reZimu stiznosti). Podnét je ndsledné
probran s osobou, jiz se tyka a pifipadné projednén v nejblizS§im mozném terminu na provozni
poradé.

K tomuto tcelu slouzi 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, muze podat do 14 dni
odvolani (pisemné¢, telefonicky ¢i osobné) - a to k feditelce Oblastni charity Trutnov Be. Lucii
Polackové, adresa: Dievaiska 332, Trutnov, 541 03, tel.. 737333 665, email:
lucie.polackova@tu.hk.caritas.cz.

V ptipadé¢ nespokojenosti s vyfizenim stiznosti je mozné obratit se na nadfizeny organ
poskytovatele ptipadné na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav. Konkrétné se jedna o tyto
osoby a organy:

o Reditelka Diecézni charity Hradec Kralové

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

e Verejny ochrance lidskych prav

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

adresa: Kanceléf vefejného 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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Priloha ¢. 3 - ProSetreni stiznosti

ProS$etireni stiznosti

Jméno a piijmeni stézovatele:
Jméno a piijmeni odpoveédného pracovnika, ktery provadi Setteni:

Popis Setieni:

Vysledek Setieni:

(stiznost byla shleddna opodstatnénou/neopodstatnénou)

Resent:

(v€etné uvedeni pfijatych opatieni k naprave)

Piilohy

Vv dne

Podpis odpovédného pracovnika

Strana 11
Tento dokument je vlastnictvim OCHTU a jeho $ifeni mimo organizaci v jakékoliv formé bez souhlasu schvalovatele je zakazano.
Kazdy zaméstnanec odpovida za to, ze pracuje s platnou verzi dokumentu ©
Porizené kopie jsou pouze informativni!



