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Podavani a vyfizovani podnéta a stiZnosti na poskytovani socialni
sluZby (zjednodusena verze)

Tento dokument stanovuje pravidla pro podavani a vyfizovan{ podnéta a stiznosti na poskytovani
socialni sluzby. Uzivatel ma pravo vyjadfit svoji nespokojenost. Pro poskytovatele jsou podnéty
¢i stiznosti zpétnou vazbou o poskytované socialni sluzbé. Mohou poskytovateli pomoci pfi

zkvalitnovani sluzby.

Pojmy
Podnét — podani, jez se dle jeho obsahu v individualnim ptipadé posuzuje jako podnét ke zlepseni

¢innosti, k odstranéni nedostatkt v ¢innosti poskytovatele

StiZnost — takové sdéleni, v némz stézovatel sdéluje vyhrady k poskytovanym sluzbam, pfipadné
zada napravu, muze se také jednat o podani, z nichz je zfejmé, Zze by mohlo dochazet
k protipravnimu ¢i neetickému jednani vaci Uzivateli, ¢i dochazet k poskozovani jeho

opravnénych zajmu

Poskytovatel rozlisi, zda se jedna o podnét nebo stiznost. Podnét je neprodlen¢ probran
s konkrétni osobu, jiz se tyka, nebo na nejblizs{ poradé zaméstnanci Farni charity Dobruska.
StiZnost se fesi nize uvedenym zpusobem.

Stiznost muze byt podana ve lhaté 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je pfedmétem

stiznosti.

Osoby, které mohou podat stiZnost na poskytovani socialni sluzby — osobni

asistence:
- 0soba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba (dale jen ,,UZivatel®);
- opatrovnik nebo podpurce Uzivatele;
- osoba blizka, nemuze-li stiznost podat Uzivatel, s ohledem na svij zdravotni stav;
- osoba zmocnéni Uzivatelem;
- clen domacnosti Uzivatele, opravnény k zastupovani této osoby dle Obcanského
zakoniku;

- zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb.
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Osoby, kterym lze stiZnost podat:

- stiznost lze podat kterémukoliv pracovnikovi poskytovatele (feditelce, vedouct sluzby,

socialni pracovnici, osobni asistentce)

Kontakty, kam lze stiZnost podat:

Postovni adresa poskytovatele:

- Farni charita Dobruska
Kostelni 259
518 01 Dobruska

E-mailova adresa poskytovatele: charita.dobruska@seznam.cz

Zpusob podani stiZnosti:

ustné — kterémukoliv z pracovnikt Farn{ charity Dobruska

pisemné - na adresu poskytovatele (adresa viz vyse)
- vhozenim do postovni schranky, ktera zaroven slouzi jako schranka na stiznosti

(umisténa na vstupnich dvefich na adrese poskytovatele)
- pfedanim jakémukoliv z pracovnika Farni charity Dobruska
- e-mailem (adresa viz vyse)
Telefonicka komunikace na nize uvedenych telefonnich cislech slouzi pro pfipadné ustni
konzultace vzniklych situaci, projednani zpusobu, jak tyto situace fesit a pfipadné pro stanoveni

terminu pro osobni jednani. V piipad¢ telefonického podani stiznosti je stézovatel pozadan, aby

své podani doplnil o nezbytna data pisemné ¢i na osobnim jednani.

Pracovni pozice Telefonni ¢islo
feditelka 723 539 100
vedoudi sluzby 777 877 475
socialni pracovnice 730 570 403
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Zpusob vyfizeni
Stiznost nikdy nefesi pracovnik, proti kterému stiznost sméfuje. Reseni stiznosti ma na starost
povéfeny pracovnik a je vzdy projednana s feditelkou organizace. Pokud je podana stiznost na
feditelku, je postoupena fediteli Diecézni katolické charity Hradec Kralové.
Stiznost je vyfizena nejdéle do 30 dnu ode dne, kdy byla Farni charit¢ Dobruska dorucena,
v odivodnénych piipadech muze byt lhuta prodlouzena o dalsich 30 dnt. O této skutecnosti je
osoba, ktera stiznost podala, pisemné informovana.
Povéfeny pracovnik je povinen zjistit vSéechny podstatné skutec¢nosti a okolnosti tykajici se podané
stiznosti. Muze tak ucinit:

e telefonicky;

e uskutecnit navstévu Uzivatele s cilem zjistit veskeré souvislosti;

e uskutecnit spolecné setkani vSech zucastnénych stran.
Nasledné je pisemné vyhotoveno Sdéleni o vyfizeni stiznosti, které je pfedano nebo zaslano osobe,

ktera stiznost podala.

Nesouhlas s vyfizenim stiZnosti

Pokud stézovatel nesouhlasi s vyfizenim stiznosti nebo v pfipadé, ze stiznost neni vyfizena ve
stanovené lhuté, muze pozadat MPSV ve lhaté 60 dnt ode dne doruceni informace o zptaisobu
vytizeni stiznosti nebo od uplynuti stanovené lhtty o provéfeni vyfizen stiznosti. V zadosti musi
sté¢zovatel uvést davod, pro¢ zada o provéfeni vyfizeni stiznosti (kontakt viz nize).

Stézovatel ma rovnéz moznost podat stiznost na zfizovatele Farni charity Dobruska, kterym je
Biskupstvi kralovéhradecké, nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav a zakladnich

svobod, tj. Vefejného ochrance prav (kontakty viz nize).

adresa telefon e-mail
Ministerstvo prace | Na Pofi¢nim pravu 1/376 950 191 111 | posta@mpsv.cz
a socialnich véci CR | 128 00 Praha 2
Biskupstvi Velké namésti 35/44 495 063 611 | biskupstvi@bihk.cz
Kralovéhradecké 500 01 Hradec Kralové
Vefejny ochrance prav | Kancelaf vefejného ochrance prav 542 542 888 | podatelna@ochrance.cz
Udolnf 39
602 00 Brno
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