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1. Ucel
Uéelem tohoto standardu je stanovit postup poddni stiznosti uZivatelem sluzby. Déle je v tomto standardu

popsan postup reseni stiznosti.
2. StiZnosti na kvalitu nebo zpUsob poskytovani socidlni sluzby

Centrum ndsledné pécée chdpe stiznosti jako zpétnou vazbu, diky niz miZe zkvalithovat své sluzby. Poddani
stiznosti vede k zamysleni nad tim, zda zpdsob poskytovani sluZby neni tfeba zlepsit nebo zcela zménit.
StiZznostni mechanismus v neposledni Fadé funguje jako vyznamny ndstroj ochrany préav uZivateld socidlnich
sluZeb Centra ndsledné péée (viz. Standard €. 2 Ochrana prév uZivateld). StiZznosti - jejich podavéani a Fedeni je

osetfeno smérnici ,Pravidla a postup pfi poddavani stiznosti“.
2.1 Pravo stéZovat si

Prdvo stéZovat si je cilové skupiné uZivateld Centra nésledné péce priblizeno srozumitelnou formou
na ndasténce oddéleni D - stru¢né, velkym pismem a doplnéno ndvodem ,,Jak si stéZovat?“ O pravidlech pro
poddavani stiznosti informuji kli¢ovi pracovnici po nastupu nového uzivatele. Zpravidla se jednd o sdéleni
vzivateli, Ze md moZnost si stéZovat a jak je mozno stiZnost podat. Dalsiinformace, kde jsou k dispozici pravidla
pro poddni, evidenci a vyfizovdni stiznosti a kde je umist&na schrénka divéry, popfF. ukdzat a vysvétlit jeji
vyznam - jsou poddny roding, jiné osobé blizké &i opatrovnikovi. UZivatelé maji tedy prdvo stéZovat si na kvalitu
nebo zpUsob poskytovdni socidlnich sluZeb. Stiznost miZe podat nejen uZivatel Centra ndsledné péée, ale v jeho
z4ajmu kterykoliv obéan, opatrovnik, rodinny prislusnik ¢i pracovnik CNP. StiZnost nesmi byt na Gjmu tomu, kdo
jipodal, anitomu, v jehoZz z4jmu byla poddna. Pracovnici, ktefi pFebiraji a Fesi stiznosti, jsou vazani mi¢enlivosti.
StéZovatel si miZe pro vyfizeni stiZznosti zvolit nezavislého zastupce, blizkou osobu, kterd ho bude pfi vyFizovani
stiZnosti zastupovat. V pFipadé stéZovatell se snizenou schopnosti komunikace, vynaloZi socidlni pracovnice
maximalni Gsili zjistit a pisemné zaznamenat podstatu stiznosti. UZivatelé se sniZzenou schopnosti komunikace,
kterym jejich stav umoZfiuje &init pisemnd prohléseni, se socidlni pracovnici komunikuji formou psanych vzkazd.
UZivatele se snizenym vidénim nebo uZivatele, ktery si neni sém schopen prostudovat pravidla pro poddavani,
evidenci a vyrizovani stiznosti, sezndmi s prdvem stéZovat si a postupem poddni stiznosti rovnéz socidlni
pracovnik. Socidlni pracovnik precte takovému uzivateli pravidla pro podani, evidenci a vyfizovani stiznosti,
ato pomalu, srozumitelné a dostatecnym hlasem. Nejasné pasdze si spolecné projdou a vysvetli. Postup mohou
nékolikrat opakovat, dokud si socidlni pracovnik nebude jist, Ze uZivatel svému pravu stéZovat si porozumél
a Ze vi, jakym zpUsobem ma postupovat v pripadé, Ze je nespokojen se zpdsobem poskytovéani socidlni sluzby,

s chovdanim persondlu nebo jiného uzivatele.
2.2, Forma podani stiznosti

Stiznosti se poddavaji zpravidla v pisemné podobé (postou, emailem, vloZzenim do schréanky ddvéry, osobné
v kanceldfi socidlnich pracovnic), nebo Ustné, a to kterémukoli pracovnikovi Centra ndsledné péce, ktery je

viak povinen predat stiznost socidlnim pracovnicim. Je-li poddna Ustné, pofidi socidlni pracovnice pisemnou



formu stiznosti a zaeviduje stiznost do Knihy stiznosti. Zaznamenand stiznost musi obsahovat konkrétni
vyjadreni stéZovatele, musi si zachovat svou autenticitu bez hodnoticich soudd. Kazdé stiznost je pFijata
a zaevidovdana. Stiznost mizZe byt poddna i anonymni formou. U anonymni stiZnosti nebude vyhodnocovéna

jejich ddvodnost, mohou byt podnétem pro kontrolni &innost.
2.3. Reseni stiznosti

Podané stiZznosti vyFizuje feditelka Centra ndsledné péée ve spoluprdci s tymem pracovnikd, ktery tvofi podle
povahy véci vedouci Useku primé péce a socidlnich sluZzeb, vedouci oddéleni D a socidlni pracovnice. Pokud
feSeni stiznosti vyZaduje G€ast svédky, jsou i ti pFizvani. Svédectvi je podavéno dobrovolné. U Feseni stiznosti
jsou pFirozené pfitomny viechny z0&astnéné strany. Zdapis o pribéhu Setfeni, jeho vysledcich a ndpravnych
opatreni je zaloZen do Knihy stiZnosti. Proetteni stiznosti a jeji vyFeSeni musi byt provedeno zplisobem, ktery
vede k rychlému zji$téni skuteéného stavu a nesniZuje distojnost Zaddného z aktérd procesu stiZznosti, ani
negativhim zpUsobem neovlivni jejich vztahy. Opakované stiznosti, které jiz byly proSetfeny a nemaqji
opodstatnéni, jiZ nebudou znovu FeSeny. Pfipominky a podnéty jsou FeSeny na misté Ustni formou. Kromé
stiznosti a pFipominek, které maqji individudini podobu, je spokojenost s kvalitou a zplisobem poskytovani

socidlnich sluZeb v Centru ndsledné péce zjifovana na zdkladé dotazniku.
2.4.  Schrankadoivéry

Schrénka dovéry funguje jako U&inny stiznostni prostfedek pro ty uZivatele, ktefi chté&ji zIstat v anonymité nebo
maji ddvéru jen k nékterym zaméstnancim. Schrdanka ddvéry je umisténa na chodbé v pFizemi na recepci
a na oddéleni. Je zavédend na zdi viditelné, a to v takové vysi, aby byla pohodlné dostupnd uZivatelim
na invalidnim voziku. Oznaéeni schrdnky divéry je pfizpisobeno schopnostem cilové skupiny Centra nésledné
péce a vyhotoveno vétsim typem pisma. Zaméstnanec povéreny vybirdnim schranky denné provadi kontrolu

obsahu schranky ddvéry za pfitomnosti daldiho pracovnika.
2.5. Lhuta profeseni stiznosti

StiZnosti jsou provéFovdany a vyFizovény v co nejkratdim mozném terminu. Maximalni Ihdta pro vyfFizeni stiznosti
je 30 dni od pfeddni stiznosti nebo jejiho vyzvednuti ze schranky divéry. Pouze v mimoréadnych pFipadech, kdy
z objektivnich ddvodl nelze v béZné |hité stiznost disledné prosetfit, miZe byt stanovena deldi |hita.
Sté&Zovatel musi byt o prodlouZeni Ihty pro vyfizeni stiznosti pisemné informovén. Rovnéz musi byt informovén

o tom, s jakym vysledkem byla stiZnost vyfizena, a to i v pfipadé, Ze byla shleddna neodivodnénou.
2.6. MozZnost odvolani

UZivatel md prdvo na odvolédni a provéreni své zaddosti u nadrizeného nebo nezdvislého orgdnu. Proti
vyslednému FeSeni stiznosti se lze odvolat ke statutdrnimu zdstupci - Feditelce Centra ndsledné péce,
ke zfizovateli - Krajskému UFadu Pardubického kraje, Komenského ndmeésti 125, 530 02 Pardubice. V pripadé

nespokojenosti s vyrizenim stiznosti nadrizenym orgdnem Ize ddle uplatnit ndmitku u Ministerstva préce



a socidlnich véci CR, Na PoFi&nim pravu 1/376,128 01 Praha 2, Ceského helsinského vyboru, Stefankova 216/21,
150 00 Praha 5 nebo Verejného ochrance prav, Udolni 39, 60200 Brno.

2.7. Uchovavani stiznosti

Dokumentace tykaijici se stiznosti se archivuje ve smyslu platné smérnice ,,Spisovy a archivaéni rad“ - 5 let.

Podléhé b&Znym predpisdm o archivaci a skartaci materidld.

3. Pojmy a zkratky

CNP  Centrum ndsledné péce

4. Prilohy

Priloha c. 1 Sezndmeni's normou
Priloha ¢. 2 Zéznam o podané Ustni stiZznosti

Priloha ¢. 3 Stiznosti, podnéty a oznameni



