Stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialni sluzby

Zajemci / klienti si mohou stéZovat na kvalitu nebo zplisob poskytovani socialnich sluzeb, aniz

by tim byla jejich pfipadna budouci spoluprace s Obcanskou poradnou v Pardubicich, z. s. (dale

jen OP Pardubice) jakymkoli zpisobem ohrozena. StéZovatelem miize byt klient sluzby nebo

jiné osoba, kterd jedna v zajmu klienta sluzby, a mtize se Gstni nebo pisemnou formou doméhat

opravnénych zajmul v souvislosti s poskytovanou socidlni sluzbou.

Pravidla pro podavani a vyrFizovani stiZnosti

- Kazdy z4jemce/klient ma pravo stézovat si na kvalitu nebo zplisob poskytovani sluzeb

OP Pardubice. Pravo podat stiznost ma i jakykoliv jiny obcan, ktery jednd v zajmu

klienta.

- Pro potteby tohoto textu bude ten, kdo stiznost podava, dale oznaCovan jako

,,StéZovatel*.

- Stiznost mlze podat osoba uvedena v § 99a zédkona 108/2006 Sb.

©)

O

©)

osoba, které je nebo byla poskytovéana socialni sluzba,

zékonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce osoby, které je nebo byla
poskytovana socialni sluzba,

osoba blizkd, nemtize-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socidlni sluzba
poskytovana, s ohledem na svlij zdravotni stav nebo proto, ze zemfiela,

osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana sociélni sluzba!,

¢len domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
opravnény k zastupovani této osoby podle ob¢anského zakoniku, nebo

zamestnanec poskytovatele socialnich sluzeb

- Stézovatel ma pravo podat stiznost anonymné.

StiZnost na kvalitu nebo zptsob poskytnuté sluzby:

©)

nespravné poskytnuté nebo zameérné nespravné poskytnuté informace nebo
pomoci,

poruseni principu bezplatnosti, diskrétnosti, nestrannosti nebo nezavislosti,
poruseni zavazku mlcenlivosti pracovnika Ob¢anské poradny Pardubice, z. s.,

nerespektovani diistojnosti klienta sluzby,

! toto povéfeni musi byt uvedeno v pisemné podobé s podpisem stéZovatele.



o nerespektovani nebo poruseni prava klienta sluzeb na vlastni rozhodnuti ¢i
zménu,

o diskriminacni chovani pracovnikii poradny atd.

Pravidla pro podéni a vytizovani stiznosti jsou v pisemné podob¢ vyvésend na nasténce
v Obcanské poradné Pardubice, z. s. O moznosti vyjadfit se ke zptisobu poskytovani

sluzby je informace i na webovych strankdch www.obcanskaporadnapardubice.

Postup podani stiznosti

a. Pravidla pro podavani stiZznosti

Zajemce o sluzbu je pfi uzavirani smlouvy o poskytovani sluzby informovan o moznosti
st€Zovat si na kvalitu a zpisob poskytovani sluzby ze strany OP Pardubice. Pfi
poskytovani sluzby telefonickou formou, informuje pracovnik OP Pardubice o moznosti
podat stiznost na pracovnika s pfihlédnutim na aktualni situaci.

Informace o mozZnosti podat stiznost jsou vyvéSeny na webu OP Pardubice:
www.obcanskaporadnapardubice.

Stézovatel ma moznost podat stiznost v Gstni nebo pisemné / elektronické podobé.
Stiznost je mozné podat ve lhit¢ 1 roku ode dne, kdy nastala skutec¢nost, ktera je
pfedmétem stiznosti.

Stézovatel predad stiznost pracovnikovi OP Pardubice v pisemné podob& nebo lze
stiznost podat anonymné a to do schranky na stiznosti, kterd je umisténd shodné
s postovni schrankou a je vybirana 1x tydné feditelkou nebo povétenym pracovnikem
V ptipadé, Ze stézovatel poda stiznost tstni formou, pfevede ji pracovnik do pisemné
podoby a jeji obsah piecte osobé, ktera stiznost podala. Podat stiznost je mozné u
kazdého pracovnika OP Pardubice.

Pracovnik dale pieda stiznost kompetentni osobé¢, fediteli/feditelce OP Pardubice.

Pro podani stiznosti slouzi Formulat stiznosti nebo dokument napsany stézovatelem a
oznaceny jako stiznost.

Podani stiznosti nesmi byt na ijmu tomu, kdo stiznost podal, ani tomu, v jehoz zajmu
byla podana.

V ptipadé, ze stéZzovatel nechce podat stiznost piimo do rukou nékterého z pracovnikii
OP Pardubice, ma moznost zaslat ji na koresponden¢ni adresu sluzby, emailovou adresu
sluzby nebo ji vlozit do postovni schranky OP Pardubice ve vestibulu Domu sluZeb.

Schranka je pravideln¢ kontrolovana 1x tydné feditelkou nebo povérenym pracovnikem



sluzby. Pracovnik, ktery stiznost piijimd, pteda vyplnény Formuldf stiznosti a pfip.
dokumenty od stézovatele odpovédnému pracovnikovi OP Pardubice.

V ptipad¢ jazykové bariéry je doporuceno sté¢zovateli vyuzit tlumocnika.

Pracovnici odpovédni k vyFizovani stiznosti

Odpovédnym pracovnikem pro feseni stiznosti na kvalitu nebo na zpiisob poskytovani
sluzeb OP Pardubice je teditel/feditelka (pokud se netyka jeji osoby, v tom ptipadé je
predana povéfenému ¢lenu Clenské schiize).

Smétuje-li stiznost proti konkrétnimu pracovnikovi, vyfizuje ji vzdy jeho piimy

nadiizeny.

ReSeni stiznosti

Lhiita pro feSeni stiznosti je 30 dnii. Tato lhiita miZe byt prodlouzena o dalSich 30
dni. Pokud by lhiita musela byt prodlouZena z dtivodu, kdy nejde stiznost vyfidit v dané
lhaité, musi byt stéZzovatel informovan s pisemnym odtivodnénim.

Odpovédny pracovnik zjisti vSechny relevantni okolnosti a skute¢nosti stiznosti, pouzije
potiebné materialy, zhodnoti miru stfetu z4jmu a zpracuje pisemné stanovisko ke
stiznosti (tzn. zda byla opravnéna a jaké kroky povedou k néprave situace).

Vyjadreni ke stiznosti obsahuje tyto nalezitosti: Datum pfijeti stiznosti, Cislo stiznosti,
jméno pracovnika, ktery stiznost vytizuje, vyjadieni ke stiznosti, zavéry Setfeni a kroky,
které povedou k vyfeSeni zalezitosti, a informaci o moZnosti feSeni v pfipadé
nespokojenosti s vyfizenim stiznosti, resp. kam (na koho) se obratit, informaci o
moznosti odvolani (do kdy je mozné se odvolat, kam je mozné se odvolat).

Vyplyva-li ze stiznosti nutnost zmenit postup urceny v metodice, je piipad projednan
na poradé OP Pardubice a v pifipadé potieby se piijme adekvatni opatieni. (viz
Mimotadné udalosti), aby se v budoucnu snizila pravdépodobnost stejné ¢i podobné
stiznosti.

U podepsané pisemné stiznosti je se stanoviskem sezndmen stézovatel sluzby osobné.
Stanovisko stézovatel obdrzi vzdy v pisemné podobg.

U anonymnich stiznosti je stanovisko vyvéSeno na webovych strankach OP Pardubice
a to v sekci — ,,Aktuality*.

Opakuje-li stézovatel stiznost, poskytovatel prezkouma, zda ptivodni stiznost byla

spravné vyiizena, a o vysledku podad stézovateli zpravu. Je-li v plivodnim Setfeni



stiznosti zjisténo pochybeni, postupuje se jako u stiznosti, ktera neni opakovana. Pokud

stézovatel podava stejnou stiznost jiz po tieti, neni nutno stiznost znovu prosetiovat.

-V pfipad¢, ze klient neni spokojen s vyfizenim stiznosti ze strany Obcanské poradny

Pardubice, z. s. mize se obratit na nasledujici instituce:

> Asociace obCanskych poraden, Sabinova 3, 130 00 Praha 3, tel.: 222 780 599

> Krajsky ufad Pardubického kraje, Odbor socialnich véci, Komenského nam.
125, Pardubice 53211

> Magistrat mésta Pardubic, Odbor socialnich véci, PernStynské nam. 1, 53021
Pardubice, posta@mmp.cz

> MPSV — Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 00 Praha

> Veiejny ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno

> Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 21, 150 00 Praha

- Pokud stéZovatel nesouhlasi s vyfizenim stiznosti podle § 99a nebo pokud nebyla
stiznost vyfizena ve stanovené lhiit¢, mize pozadat ministerstvo o provéfeni vyfizeni
této stiznosti, a to ve 1hit¢ 60 dni ode dne doruceni informace o zpusobu vyfizeni
stiznosti nebo od uplynuti stanovené lhtty.

- 'V zadosti stézovatel uvede diivod, pro¢ zada o provéteni vytizeni stiznosti.

- Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen poskytnout ministerstvu soucinnost pii
provéieni vytizeni stiznosti.

- Postup a lhiity ze strany MPSV jsou uvedeny v § 99b 108/2006 Sb.

Evidence stiZnosti

- VSechny pisemné stiznosti a stanoviska ke stiznosti jsou evidovany v deskach Stiznosti
OP Pardubice, ktera je umisténa v kancelati OP Pardubice.

- Kazda slozka obsahuje: konkrétni stiznost, Zapis o pfijaté stiznosti, vyjadieni ke
stiznosti, pfip. 1 dalS$i dokumentace vztahujici se ke stiznosti a piip. odvolani proti
stanovisku ke stiznosti.

- VSechny dokumenty vztahujici se ke stiznosti zakladd do desek Stiznosti

teditel/feditelka nebo jim/ji povéieny pracovnik.



- Stiznosti jsou archivovany a skartovany dle platnych smérnic OP Pardubice.

- Stézovateli je umoznéno nahlizet do dokumentace, kterou vede poskytovatel o stiznosti,
pofizovat z ni kopie nebo vypisy.

- Agenda stiznosti je 1x ro¢n¢ vyhodnocena, analyzovana a poznatky jsou vyuZzity pro

zlepSeni kvality a zdokonalovani poskytované socialni sluzby.

Aktualizace k 1. 3. 2025

Ing. Daniela Hlavata
feditelka Obc¢anské poradny Pardubice, z. s.



