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STIZNOSTNIi RAD

Zajemce o sluzbu, klient sluzby, pracovnik, dobrovolnik, praktikant i verejnost si
mohou stézovat na chovani, €innost a kompetentnost pracovnika ¢i vedouciho
sluzby, na kvalitu a zpltsob poskytovanych sluzeb a na jiného klienta.

Podnét — okolnost, navrh povzbuzujici k ¢inu, popud, impuls
Pripominka — podotknuti, upozornéni, zminka
Stiznost — projev nespokojenosti s né€im, s nékym

Podnét, pfipominka nebo stiznost ve sluzbé nadale slouzi k dalSimu rozvoji sluzby
(pro rozvoj a zlepSovani sluzeb, k dalSimu profesnimu rozvoji pracovnikd,...... )

Vyfizovani stiznosti musi byt pruzné a spravedlivé.

l.
Osoby kompetentni prijmout stiznost a zpusob podani stiznosti

Stiznost mize byt podana pisemné (i anonymné) nebo ustné kterémukoli
pracovnikovi sluzby, doruCena prostfednictvim posty ¢i vhozenim do schranky
pfed vchodem do budovy Charity Rumburk.

Neni-li stiznost podana prostfednictvim posty, Ize stiznost dorucit v provoznich
hodinach sluzby pracovnikovi. Ten je kompetentni stiznost prevzit.

Povéfeny pracovnik (viz pracovni napli) kazdy pracovni den vybira schranku
stiznosti, umisténou pfed vchodem do organizace, a to za pfitomnosti nejméné
dalSiho pracovnika sluzby.

Adresa k podani stiznosti: Charita Rumburk
ul. Sukova 1055/24
408 01 Rumburk

Pracovnik musi stiznost prijmout (i z postovni schranky), musi ji zaznamenat na
prisludny formulaF a bez zbyteéného odkladu pfedat vedoucimu sluzby (Priloha ¢.31).
Pokud je vedouci delSi dobu nepfitomen, musi pracovnik stiznost pFedat
zastupujicimu pracovnikovi nebo fediteli organizace (nebo zastupci feditele).

Il.
Forma a obsah stiznosti
Pfi jakékoliv formé podané stiznosti je prebirajici pracovnik povinen stiZznost
zaznamenat na pfislusny formular.
Stiznost mize byt podana ustné nebo pisemné (Priloha ¢.31).
Zajemce o sluzbu nebo uzivatel si maze stéZovat i anonymné (Priloha ¢.31).
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Pisemna stiznost musi obsahovat datum, predmét stiznosti a podpis stéZovatele.
Podpisu neni tfeba u anonymni stiznosti.

Pokud stézovatel nemuze z objektivnich pfi€in sepsat stiznost sam, pomuze mu ji
sepsat osoba kompetentni pfijimat stiZznosti.

StéZovatel si muzZe k podani i vyfizeni stiznosti zvolit zastupce.

I,
Rozhodnuti o stiznosti

Pracovnik, ktery o stiznosti rozhoduje, nejprve zjistuje skuteCnosti, doptava se
dotCenych osob, danou situaci proSetfuje. Poté o stiZznosti rozhoduje a vydava
Rozhodnuti o stiznosti.

Vedouci sluzby rozhoduje o vsSech podanych stiznostech (pfipominkach,
podnétech), pfedevSim smérfuje-li stiznost proti pracovnikovi jemu podfizenému —
na jeho chovani, kompetentnost €i na jeho praci s klientem a zajemcem o sluzbu,.
Vedouci sluzby muize rozhodnuti o stiznosti pfedem konzultovat s fFeditelem
organizace.

Sméfuje-li stiznost proti vedoucimu sluzby, pak o ni rozhoduje feditel Charity
Rumburk. Pokud je feditel zastupujicim socialnim pracovnikem sluzby a stiznost je
mifena proti nému, rozhoduje o ni Feditel Diecézni charity Litoméfice.

V.
Lhuta k vyrizeni stiznosti

O stiznosti musi byt rozhodnuto do 30 dnti od doruceni nebo prevzeti stiznosti.
Rozhodnuti o stiznosti (Priloha ¢.31) musi byt pisemné a musi obsahovat vyrok
rozhodnuti, odlivodnéni a pouceni o odvolani, pfipadné opatfeni zjednani napravy.

V.
Dorucéeni rozhodnuti o stiznosti, lhity

Pracovnik vyhotovuje rozhodnuti o stiznosti ve dvou stejnopisech, z nichZ jedno je
pro stézovatele a druhé pro sluzbu. Rozhodnuti, v pfipadé anonymni stiznosti, se
vystavi na nasténce (na chodbé organizace) po dobu 3 mésicl a dale se archivuje
se stfediskovou dokumentaci daného roku.
Pokud pracovnik zvefejfiuje rozhodnuti na nasténce v ¢ekarné poradny, zajisti vzdy
oznaceni ,Zvefejnéno od.....do..." vyraznou barvou.
Priklady postupt doruéeni rozhodnuti:

e Osobni vyzvednuti = pokud si to stéZovatel preje, a oproti podpisu. Pokud si

ho nevyzvedne, zUstava ulozeno az do doby skartace.
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e Pisemné = pokud si to stéZzovatel pfeje a uvede kontaktni adresu (i email,
fax..). Pokud zapomene adresu uvést, rozhodnuti se uchovava v osobnim
spise klienta.

e Ostatni = ostatni pfipady jsou zvefejnény na nasténce (na chodbé organizace)
anonymné po dobu 3 mésicu a to od uplynuti 30-ti denni Ihity pro vystaveni
rozhodnuti a dale se pak archivuji po dobu 10-ti let (poCinaje nasledujicim kal.
rokem, ve kterém byla stiznost podana), pak nasleduje skartace.

Nerozumi-li stéZovatel obsahu rozhodnuti o stiznosti, pak je opravnén pozadat
pracovnika, aby mu obsah rozhodnuti objasnil. Pracovnik je povinen mu toto
vysveétleni v pfipadé nesrozumitelnosti rozhodnuti o stiznosti poskytnout.

VI.
Odvolani proti rozhodnuti o stiznosti

Proti rozhodnuti vedouciho sluzby se stézovatel muze odvolat k fediteli Charity
Rumburk do 15 dnd od doru€eni rozhodnuti.

Proti rozhodnuti feditele se stéZzovatel mize odvolat k nezavislym institucim, jejichz
prehledny vycCet je uveden nize. Jejich rozhodnuti je kone¢né a neni proti nému jiz
dalSich opravnych prostredka.

VII.
Evidence stiznosti

Stiznosti, rozhodnuti o stiznostech a pfipadna opatfeni napravy jsou v dokumentaci
sluzby evidovany po dobu 10-ti let (poCinaje nasledujicim kal. rokem, ve kterém byla
stiznost podana), pokud zdaného roku nevyplyva jina povinnost vzhledem
k uzavifenym zavazkam organizace. Klient je vSak na tuto skute¢nost upozornén!

VIII.
Opatreni a sjednani napravy

V pripadé opravnéné stiznosti sluzba ucini potfrebna opatreni k odstranéni
nedostatk( a chyb a sjedna napravu. O napravé vyhotovi vedouci sluzby zapis,
ktery je nedilnou souc¢asti dokumentace prislusné stiznosti.

IX.
Podani stiznosti na nezavislé instituce a odvolani se proti rozhodnuti o
stiznosti

StéZzovatel mize podat stiznost na nezavislé instituce, pokud se nespokoji s vyuzitim
moznosti stéZzovani si v Charité Rumburk. Proti rozhodnuti feditele se také stéZovatel
muze odvolat k nezavislym institucim, jejichz prehledny vyCet je uveden nize.
Aktualni a konkrétni platné kontaktni udaje nezavislych instituci jsou uvedeny na
letaku ke stiznostem (Priloha ¢.31). Tento letak slouzi jako kompletni informacni
servis zajemci o sluzbu, uzivateli sluzby nebo vefejnosti k podani stiznosti. Aby byly
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informace dostupné, jsou zvefejnény na nasténce organizace (v arealu-venku).
K podani stiznosti jsou na nasténce dostupné tisténé formulare (Priloha ¢.31).

Prehled nezavislych instituci:

Diecézni charita Litoméfice
Biskupstvi litoméfické

Ustecky kraj

MPSV Ceské republiky

Ufad vlady CR

Asociace obCanskych poraden
Cesky helsinsky vybor, z.s.
Vefejny ochrance prav
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Anonymni stiZnost Pisemna stiznost

,»,Obcanska poradna Rumburk* ,,Ob&anska poradna Rumburk*

Stiznost podavam na: Stiznost podavam na:

Pifedmét stiznosti: Piedmét stiznosti:

Jméno a podpis stézovatele:

StiZznost pievzal:

Stiznost prevzal: Datum:
Datum:
Charita &)z Charita
& R ul. Sukova 1055, Rumburk 408 01 R ul. Sukova 1055, Rumburk 408 01



Ustni stiznost Rozhodnuti o stiZnosti

,Obc¢anska poradna Rumburk* ,»Obc¢anska poradna Rumburk*

Stiznost podavam na : Datum podani stiznosti:

Forma podani: - ustni

Predmét stiznosti : - pisemna
- anonymni
Stézovatel: (v pipadé pisemné &i tistni)
POPIS STIZNOSTI:
POSTUP SETRENI:
ZJISTENI:
ROZHODNUTI:
OPATRENI:
POUCENI:

Proti tomuto rozhodnuti se miZete do 15 dni odvolat k Fediteli organizace,
Datum : nebo na nezavislé instituce. kontakty jsou p¥iloZeny k tomuto Rozhodnuti a
jsou také dostupné na webovych strankach Charity Rumburk v sekci Jak
pomahame/Ob¢anska poradna (https://charitarumburk.cz/o-
charite/adresar/?s=obcanska-poradna-rumburk#directory-detail). V pripadé, ze
jste neuvedl jméno, bude Rozhodnuti vyvéSeno v prostorach organizace po
dobu 3 mésicii po vydani Rozhodnuti a miiZete se s nim seznamit.
Dale mate pravo nahlédnout do spisu, kde je evidovan jak Zaznamovy arch
z poskytovani poradenstvi, tak samotné feSeni vasi stiznosti.

Stiznost prevzal :

Podani vyrozumeéni o rozhodnuti stiznosti:
a) Pisemn¢ na adresu —

Jméno a podpis osoby odpoveédné za vytizeni: (vedouci sluzby, feditel
organizace)
b) Pisemné vyvésit v prostorach organizace
o ) ) Rozhodnuti zaslano stézovateli na adresu/email:
c) Ptipravit k osobnimu vyzvednuti (v ptipadé zadosti zasléni na adresu)
Rozhodnuti si st€Zovatel vyzvedl osobné dne/podpis:
Rozhodnuti bylo vefejné vyveéSeno v prostorach organizce/dne:

&)z Charita
® Rumburk Ul Sukova 1055, Rumburk 408 01 ul. Sukova 1055, Rumburk 408 01

* Charita
® Rumburk
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* Charita
® Rumburk

»Obcanska poradna Rumburk*

STIZNOST NA KVALITU POSKYTOVANE SLUZBY

Komu si mizu stéZovat? Kterémukoliv pracovnikovi v charité.

Jak si mizu stéZovat? Ustné, pisemné, telefonicky, mailem.

Kam dam pisemnou stiznost? MiuzZete ji piedat pracovnikiim nebo pani

feditelce. Mizete ji vhodit do schranky Stiznosti u hlavniho vchodu. StiZznost

mizete poslat postou i e-mailem.

Charita Rumburk
ul. Sukova 1055/24
408 01 Rumburk
Tel.: 412 384 744

Kontakt:

op@charitarumburk.cz
reditel@charitarumvburk.cz
(feditelka Martina Skodova, DiS.)

Rozhodnuti o stiZnosti bude k vyzvednuti v kancelafi Charity Rumburk, rozhodnuti

anonymni stiznosti bude vyvéseno na nasténce u hlavniho vchodu do Charity

Rumburk.

Kam se miiZete se stiZnosti jeSté obratit, nebo se proti ni odvolat:

Diecézni charita Litomérice

Bc. Adéla Svecova

Kosmonautti 2022, Litomérice, 412 01
mail: adela.svecova@Itm.charita.cz

Biskupstvi litomérické
Démské namésti 1/1

412 88 Litomérice

mail: biskupstvi@dltm.cz

Ustecky kraj

Velka Hradebni 3118/48
400 02 Usti nad Labem
mail: urad@kr-ustecky.cz

MPSV CR

Na Pofti¢nim pravu 1/376
128 01 Praha 2

mail: posta@mpsv.cz

Uiad vlady CR

Ministr vlady pro lidska prava
Nabrezi Edvarda Benese 4
118 01 Praha 1

mail: posta@vlada.cz

Cesky helsinsky vybor, z.s.
Stefanikova 21

150 00 Praha 5

mail: info@helcom.cz

Verejny ochrance prav
Udolni 39

Brno, 602 00

mail: podatelna@ochrance.cz

Asociace ob¢anskych poraden
Sabinova 278/3

130 00 Praha Zizkov

mail: aop@obcanskeporadny.cz



mailto:reditel@charitarumburk.cz
mailto:adela.svecova@ltm.charita.cz
mailto:biskupstvi@dltm.cz
mailto:urad@kr-ustecky.cz
mailto:posta@mpsv.cz
mailto:posta@vlada.cz
mailto:info@helcom.cz
mailto:podatelna@ochrance.cz
mailto:aop@obcanskeporadny.cz

