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7a: STIZNOSTI NA KVALITU NEBO ZPUSOB
POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY

PODAVANI A VYRIZOVANI STIZNOSTI

Uzivatel¢ ¢i dalsi osoby (naptiklad zajemci o socialni sluzbu, rodinni pfislusnici, pracovnici
organizace a dalsi) si mohou stézovat na kvalitu nebo zptisob poskytovani sluzeb, aniz by tim

byli jakymkoliv zpisobem ohroZeni.

Stiznosti jsou poskytovatelem chapany jako pfilezitost ke zvySeni kvality poskytovanych

sluzeb.

Informace o moznosti vznést stiznost jsou zvefejnény na internetovych strankach
poskytovatele, prostfednictvim vyvésky a zdroven jsou sdéleny pii prvnim jednani

s pracovnikem CNN kraje Vysocina, 0.p.s.

Uzivatelé sluzeb, ptipadné dal$i osoby, mohou kdykoliv se v§emi pracovniky CNN kraje
Vysoc€ina, o.p.s. hovofit 0 moznosti podat stiznost a dotazovat se ohledné procesu podéani

stiznosti.

VSichni stéZovatelé maji moznost si svobodné zvolit nezavislého zastupce (fyzickd nebo
pravnicka osoba, stojici mimo struktury organizace), ktery je pii vyfizovani stiznosti bude
zastupovat.

V piipadé potieby ma stézovatel k dispozici tlumocnika nebo jiného zprostfedkovatele
komunikace.

Vsichni pracovnici jsou s pravidly pro podavani a vyfizovani stiznosti seznameni a podle

téchto pravidel postupuji.

StiZznost mizZe byt podana i anonymnim zptisobem.
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KDO MUZE PODAT STIiZNOST

(dale jen ,,stézovatel*)

- Uzivatel sluzeb

- Zakonny zastupce

- Opatrovnik

- UzZivatelem zvoleny zastupce
- Osoba blizka

- Organizace, instituce

- Pracovnik

DEFINICE STIZNOSTI

Jedna se o projev nespokojenosti stéZovatele s kvalitou nebo zptisobem poskytovani socialni

sluzby, stéZovatel ma potiebu dosadhnout népravy.

FORMA PODANI STIZNOSTI

- Ustné

- Pisemné — piedanim pracovnikovi, vloZzenim do schranky na stiznosti, zaslanim
prostiednictvim posty

- Prostiednictvim Dotazniku vyzkumu kvality poskytovanych sluzeb

- Telefonicky — kontakty na pracovniky jsou uvedeny na internetovych strankach
organizace, vchodu do budovy a vyvéskach jednotlivych poraden

- Elektronicky — cnn@cnn-vysocina.cz nebo kterémukoli pracovnikovi organizace

— Prostrednictvim online sluZeb

Forma podani stiznosti neni rozhodujici pro zpisob jejiho vytizeni.
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KOMU SE STIZNOST PODAVA

- VloZenim do schranky na stiznosti

- Pracovnikovi CNN kraje Vysocina, o.p.s.

~ Reditelce organizace

- Nadiizenému organu (Spravni radé) — pokud je stiznost sméfovana proti feditelce

organizace

KDO STIZNOST VYRIZUJE

- Pracovnik ze socialniho useku 1
- Reditelkou ustné povéreny pracovnik
- Reditelka organizace

- Spravni rada — v ptipad¢, Ze stiznost smétuje proti feditelce organizace

JAK JE STIZNOST VYRIZENA

Pracovnik, jenz stiznost vyslechl, obdrzel ¢i vyzvedl ze schranky na stiZnosti (ta je pracovniky
kontrolovéana vZdy pfti pfichodu do zamé&stnani), neprodlen¢ oznami tuto skutecnost feditelce

organizace.

- Pracovnik informuje feditelku organizace 1 o takovém podnétu, ktery se tykal
okamzité situace spojené vyhradné sjeho osobou. I takovy podnét ze strany

stéZovatele miiZe byt ku prospéchu zlepSovani kvality sluzeb celé organizace.

Vsechny stiznosti jsou konzultovany s feditelkou organizace, pfipadné na tymové poradé

v

¢1 superviznim sezeni, za ucelem dosaZeni co nejpiiznivéjSiho feseni.
Z divodu zamezeni vzniku divodnych obav z moZzné podjatosti nebo ptipadného stietu

zajmi, je vyfizenim konkrétni stiZznosti vZdy povéfen nestranny pracovnik.

U kazdé stiznosti bude provedeno peclivé proSetieni vSech relevantnich okolnosti
a na zaklad¢ vedeni rozhovoru se zG¢astnénymi stranami (rozhovory jsou vedeny dle situace

a dle pozadavku stézovatele zvlast’ nebo spole¢né) je stiznost vyhodnocena jako opravnéna,
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¢i neopravnénd. V piipadé opravnéné stiznosti je nutné vymezeni jednotlivych opatieni

k odstranéni ptipadnych kritizovanych nedostatk.
Stézovatel je vzdy seznamen s moznosti podani odvolani proti vyfizeni stiznosti (viz nize).
Kazda stiznost podléha evidenci a stéZzovatel je vzdy informovan o jejim vyfizeni.

- Pokud neni mozné zadnym zplsobem zpétn€ o vyiizeni informovat st€zovatele ptimo
(napf. se jednd o anonymni podani stiznosti), je vyfizeni stiznosti vyvéSeno po dobu

30 dni ode dne vyfizeni stiznosti na vyvésce vedle schranky na stiznosti.

Lhiita pro vyfizeni vSech druht stiznosti je 30 dni (v pfipad¢ nutnosti prodlouzeni lhity pro
vyfizeni stiznosti, musi byt stézovatel pisemné obezndmen) od jejich pfiijeti pracovnikem

CNN kraje Vysocina.

V piipadé nedodrzeni lhity pro vyfizeni stiznosti, je stéZovatel opravnén se obratit

na feditelku organizace nebo jiny nadiizeny/nezavisly organ.

Vyhodnoceni stiZnosti:

Je-li to mozné, je v pfipadech opradvnéné stiznosti zjedndna okamzitd niprava (realizace
napravnych opatfeni a jinych navrhii feSeni situace, zména chovani osoby, proti niZ byla
stiznost sméfovana ¢i pripadnd omluva), v ostatnich piipadech nesmi lhiita napravy piekrocit

5 pracovnich dni.

V piipadé opakované stiznosti ve stejné véci, ktera byla vyhodnocena jako neopravnéna
a neobsahuje zadné jiné nové podnéty, bude stézovatel odkazan na ptredchozi vysledek Setieni

a vyzvan k ptipadnému doplnéni podani (doplnéné podani se posuzuje jako nova stiznost).

Pokud je stiznost shleddna neopravnénou, poskytovatel usiluje o bezkonfliktni feSeni situace.

NALEZITOSTI VYRIZENI STIiZNOSTI

- Reakce na vSechny ¢asti stiznosti

- Datum vyftizeni

- Jméno a podpis pracovnika, ktery stiznost vytizoval
- Jméno a podpis feditelky organizace

- Pouceni o moznosti podani odvoléani proti vyfizeni stiznosti (viz nize)
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DOPORUCENI PRO PODANI STIiZNOSTI

Za ucelem snazSiho a efektivnéjSiho vyfizovani stiznosti jsou poskytovatelem doporuceny
nasledujici nalezitosti, jez by mél dany podnét obsahovat:

- autor stiznosti — sté¢zovatel ma vSak pravo vystupovat anonymn¢,

- C¢eho/koho se stiznost tyka,

- kdy se kritizovana udalost stala,

- jaky (negativni) dopad udélost méla,

- jakou formu népravy stézovatel ocekava,

- adresu nebo kontakt na stézovatele pro seznameni s vyfizenim stiznosti.

EVIDENCE STIZNOSTI

O vSech podanych stiznostech je proveden zaznam do Evidence podanych stiznosti, ktera

je vedena na jednotlivych poradnach a feditelkou organizace pravidelné kontrolovana.
Aby mohla byt ustni stiznost evidovana, je nutné ji prevést do pisemné podoby.

V piipad¢€ pisemné dolozitelnych dokumentt (dopisti, e-mailt atp.):
- je témto dokumentim pfidéleno eviden¢ni CcCislo shodné sudajem o stiznosti
v Evidenci podanych stiznosti,

- jsou tyto dokumenty zafazeny jako ptilohy k Evidenci podanych stiznosti.

Evidence stiznosti podléhd ptredpisim o archivaci a skartaci dokumentli a ptredpisim

0 nakladani s osobnimi a citlivymi tdaji.

NESPOKOJENOST S VYRIZENIM STIZNOSTI — PODANI ODVOLANI

V piipad€ nespokojenosti s vyfizenim stiZnosti, je st€Zovatel opravnén se obratit na:
- TFeditelku organizace — Vv pfipad€, Ze v I. stupni stiznost vyfizoval pracovnik CNN
kraje Vyso€ina, o.p.s. — Mgr. Ivana Kohoutovd, tfida Legionart 1460/24, 586 01

Jihlava, tel. 732 817 118, ivana.kohoutova@cnn-vysocina.cz
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- Spravni radu — v pfipad¢, Zze v I. stupni stiznost vyfizovala feditelka organizace —
Jitina Kocmanova, tiida Legionaia 1460/24, 586 01 Jihlava, tel. 702 022 535,
kocmanova.j@snncr-vysocina.cz

- ZFizovatele organizace — v piipadé, ze v . stupni stiznost vyfizovala Spravni rada —
Svaz neslysicich a nedoslychavych osob v CR, z.s., Karlinské nam. 59/12, 186 00
Praha 8-Karlin, Mgr. Sarka Prokopiusova, tel. 721440904 (SMS),
prokopiusova@snncr.cz

Vzhledem k tomu, ze soucasna pravni Gprava nestanovuje kompetence jednotlivych organu,
doporucujeme se v zalezitostech tykajicich se registraci socidlnich sluzeb obratit na Krajsky
ttad Kraje Vysoéina (Zizkova 57, 587 33 Jihlava, tel.: 564 602 111, posta@Kkr-vysocina.cz),
v zalezitostech tykajicich se kvality poskytovanych sluzeb na inspekce socidlnich sluzeb
Ministerstva prace a socialnich véci (Podskalskda 19, 128 01 Praha 2, tel.: 221 922 141,
jana.landova@mpsv.cz), ptipadné na Kancelat vetejného ochrance prav — Ombudsmana

(Udolni 39, 602 00 Brno, tel.: 542 542 888, podatelna@ochrance.cz).



