Cesta integrace, o.p.s. — Centrum primdrnich programii: Poradna pro déti a mladezZ

PRAVIDLA PRO PRIJIMANI A VYRIZOVANI STiZNOSTI

Tato vnitfni pravidla upravuji postup pti podavani, evidenci, vyfizovani a provérovani vyftizeni stiznosti na kvalitu
nebo zplsob poskytovani socialni sluzby odborné socialni poradenstvi Centra primarnich program( - Poradna pro déti
a mladez (dale jen ,sluzba“) v ambulantni a terénni formé.

Pravidla jsou zpracovana v souladu se zakonem ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, Standardy kvality socialnich
sluzeb a souvisejicimi metodickymi predpisy.

Kdo muzZe podat stiznost
Stiznost mlzZe podat:

e 0soba, které je sluzba poskytovana,
zakonny zastupce klienta,
osoba blizka klientovi,
jind osoba se souhlasem klienta,
Stiznost mizZe byt podana i anonymné.

Na co Ize podat stiznost
Stiznost se mlZe tykat zejména:
e kvality odborného socidlniho poradenstvi,
e zpUsobu jedndni pracovnikl sluzby,
e poruseni prav klienta,
¢ nedodrzeni dohodnutého postupu nebo vnitfnich pravidel,
e podminek poskytovani sluzby v ambulantni nebo terénni formé.

Zpusoby podani stiznosti
Stiznost lze podat:
e Ustné (osobné pracovnikovi sluzby),
e pisemné (dopisem, e-mailem),
o elektronicky,
e anonymné,

Pracovnik sluzby je povinen poskytnout klientovi pomoc pfi podani stiznosti, pokud o to pozada.

P¥ijeti a evidence stiznosti
e Kazda stiznost je bezodkladné zaevidovana.
e Evidence obsahuje zejména datum ptijeti, zplsob podani, stru¢ny obsah stiznosti, zplisob a datum vyfizeni.
e U ustni stiZznosti je pofizen pisemny zaznam.
e Evidence stiZznosti je vedena tak, aby umozZiovala zpétné provéreni postupu vyfizeni stiznosti.
e S dokumentaci je nakladano v souladu s pravnimi predpisy o ochrané osobnich udaju.

Vyfizovani stiznosti
e Za vyfizeni stiznosti odpovida vedouci sluzby nebo jim povéfend osoba.
e StiZznost je vyrizena do 30 dnli ode dne jejiho doruceni.
e Ve zvlast slozitych prfipadech mize byt Ihdta prodlouzena maximalné o dalSich 30 dnd; o prodlouzeni je
stéZovatel informovan.
e Vyfizovani stiznosti probiha nestranné, objektivné a s dirazem na ochranu prav klienta.

Vyrozuméni stéZovatele

Stézovatel je prokazatelnym zplsobem informovan o:
e vysledku vytizeni stiznosti,
e odlvodnéni zplsobu vytizeni,



e pfipadnych pfijatych ndpravnych opatienich,
e moznosti pozadat o provéreni vyfizeni stiznosti.

Provéreni vyfizeni stiznosti
Pokud stéZovatel nesouhlasi se zplsobem vyfizeni stiznosti nebo ma za to, Ze stiznost nebyla vyfizena v souladu se
zakonem, mUZe podat Zadost o provéreni vyfizeni stiznosti k Ministerstvu prace a socialnich véci dle § 99b odst. 5
pism. b) zdkona ¢. 108/2006 Sb.
Poskytovatel je povinen:

e poskytnout soucinnost pfi provérovani,

e predlozit pozadovanou dokumentaci,

e prijmout pfipadna napravna opatieni vyplyvajici ze zavér( provéreni.

7 s v

Lhata pro podani Zzadosti k MPSV
Zadost o provéreni se podava do 60 dnii od:
e doruceniinformace o zpUsobu vyfizeni, nebo
e od uplynuti IhGty, do které mél poskytovatel stiznost vyfridit.

Ochrana stéZovatele
Podani stiznosti ani Zadosti o provéreni jejiho vyfizeni nesmi vést k jakékoliv formé znevyhodnéni klienta nebo jiné
osoby, ktera stiznost podala v jeho zajmu.

Shrnuti nejdalezitéjsSich Ihat
e Podani stiznosti k poskytovateli - do 1 roku od uddlosti
e Vyfizeni poskytovatelem stiznosti - 30 dnli (mozno prodlouZit o dalSich 30 dn()
e Podani zadosti o provéreni u MPSV - 60 dni od doruceni vysledku nebo uplynuti Ihaty
e Provéreni zadosti MPSV - do 60 dni (nebo 90 dnU pfi vyzadani dalsich podkladi)

Pravidla pro pfijimani a vyfizovani stiznosti jsou soucasti Provozniho fadu a jsou uZivatelim sluzby a dalSim osobam k
dispozici na vefejném a dobfe pristupném misté v prostorach pracovisté Poradny pro déti a mladez, zpravidla jako
informace vyvésend na nasténce u vstupu do konzultaéni mistnosti.

Kontakt do Poradny: Cesta integrace, o0.p.s., sidlo: Masarykovo nam. 6, 25101 Ric¢any
Email: marketa.hubinkova@cestaintegrace.cz, tel.: 774 780 540
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FORMULAR PRO PODANI STIZNOST/

Udaje o stézovateli (vypInéni je dobrovolné — stiznost maze byt podana i anonymné):

Predmét stiznosti:

Vyjadreni stéZovatele:

Prilohy:

datum podpis

DtlezZité informace pro stéZovatele
e Podani stiznosti nema zadny negativni vliv na poskytovani socidlni sluzby.
e Stiznost bude vyfizena nejpozdéji do 30 dnli ode dne jejiho prijeti.

e Pokud nebudete spokojeni se zplsobem vyfizeni stiznosti, miZete pozadat
Ministerstvo prace a socialnich véci o provéreni vyrizeni stiznosti
dle § 99b odst. 5 pism. b) zakona ¢. 108/2006 Sb.

e S obsahem stiznosti je naklddano dlvérné a v souladu s ochranou osobnich tdaijt.
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ZAZNAM O VYRIZEN[ STIZNOSTI/

Zdkladni udaje o stiZnosti
Evidencni Cislo stiznosti:
Datum pfijeti stiznosti:

Zpusob podani stiznosti:
[1 osobné (ustné) [ telefonicky [ pisemné [ e-mail [anonymné

Kdo stiznost podal:
[ uzivatel sluzby [ zdkonny zastupce/ opatrovnik [ jina osoba jednajici v zajmu uZivatele
L1 anonymni stéZovatel

Predmét stiznosti

Prabéh sSetfeni stiznosti

Zjisténé skutecnosti

Vysledek vyfFizeni stiznosti

Vyhodnoceni stiznosti:
1 opravnéna [ c¢astecné opravnéna [l neopravnéna

Prijata opatreni k napraveé (je-li relevantni):

Datum vyfizeni stiznosti

Informovani stéZovatele

ZpUsob informovani o vyfizeni:
[1 osobné [1telefonicky [ pisemné [e-mailem [ nelze (anonymni stiznost)

Datum informovani:



Pouceni o moZnosti provéreni vyrizeni stiznosti

StéZovatel byl informovan o moZnosti pozadat o provéreni zplsobu vyfizeni stiznosti u pfislusného

krajského uradu nebo Ministerstva prace a socidlnich véci dle § 99b odst. 5 pism. b) zdkona ¢. 108/2006
Sb., o socialnich sluzbach.

Jano [ ne (uvedte dOvod): ....ccooveeiveecececeeerece e

Odpovédnd osoba za vyfizeni stiznosti
e Jméno a funkce:
o Podpis:

e Datum:



