Po ra d na Prispévkova organizace Pardubického kraje

. zastoupena feditelkou Mgr. Petrou Laskovou,
. p ro rOd I n u se sidlem Mozartova 449, 530 09 Pardubice
. Pardubického kraje www.poradnapardubice.cz

Smeérnice ¢. 4/2023

K pfijimani stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani sluzby odborného socialniho
poradenstvi/ socialné-pravni ochrany (dale SPO)

Reditelka Poradny pro rodinu Pardubického kraje (dale ,Poradna®) — pFispévkové organizace Pardubického kraje
vydava tuto smérnici. Tato smérnice nabyva Ucinnosti dnem 1. listopadu 2023.

Clanek 1
Seznameni klienta s moznosti podani stiznosti

Kazdy klient je pfi prvnim kontaktu u vstupniho rozhovoru pred uzavienim ustni nebo pisemné smlouvy o poskytnuti
sociélni sluzby, pfipadné pfed podpisem ,Dohody o vykonu péstounské péce“ seznamen s moznosti podani
stiznosti. Tato informace je také soucasti ,Smlouvy o poskytnuti sociélni sluzby“ a ,Dohody o vykonu péstounské
péce”. Klient je sezndmen s informaci, Ze si miZze v pfipadé nespokojenosti s rozhodnutim feditelky poradny ve véci
vyfizeni stiznosti podat odvolani k nadfizenému organu — tedy Krajskému Ufadu Pardubického kraje. Tato smérnice
je k dispozici k nahlédnuti ve vstupnich prostorech vSech pracovist poradny.

Clanek 2
Kdo mize stiznost podat

K podani stiznosti je opravnén uZzivatel sluzby/klient SPO, ktery neni veden v anonymité, k podani stiznosti je
opravnén také uzivatel sluzby/klient SPO, ktery je veden v anonymité. Na kvalitu a pribéh feSeni stiznosti nesmi mit
vliv to, zda je stiZznost podana anonymné Ci konkrétnim uZivatelem. Tito dva mozni stéZovatelé se nasledné lii
oznameni, jak je stiznost nasledné feSena a vyreSena.

o Stiznost je podana uZivatelem sluzby/ klientem SPO, ktery neni veden v anonymité.
V pfipadg, ze je stiznost podana klientem, ktery neni veden v anonymité je |huta k vyfizeni stiznosti 30 dni.
StéZovateli se poté zale v dané Ihaté vyrozuméni, jak bylo se stiznosti naloZeno, kdo ji feSil a jaky byl vyvozen
zavér, popf. sankce. V pfipadé, Ze byla stiZznost pfedana organu vys$§imu, je uzivateli sluzby/klientovi SPO tato
informace sdélena, zarover je sdélena informace o prodlouzeni Ihity potfebné k vyfizeni stiznosti. StéZovateli je
také sdéleno, kdo a s jakou pravdépodobnosti stéZovateli sdéli vysledek Setfeni stiznosti (napf. stiznost byla
puvodné podana Poradné, stiznost byla také paralelné podana na Krajsky Urad Pardubického kraje; stiznost bude
vyfizena nadfazenym organem, a to Krajskym ufadem Pardubického kraje).
Podat stiznost mize také osoba blizka uZivatele sluzby/klienta SPO, pfibuzny. Také osoba, kterou uZivatel
sluzby/klient SPO povéri k podani stiznosti.

e Stiznost je podana klientem/uZivatelem sluzby, osobou, ktera vystupuje anonymné.
K vyfizeni stiznosti je Ihata 30 dni. Vyrozuméni o vyfizeni stiznosti je zvefejnéno na vyvésni tabuli - webové stranky
Poradny, www.poradnapardubice.cz, v sekci Dokumenty, Postup pro vyfizovani stiznosti. Zde je popséano
vyrozumeni, jak bylo se stiznosti nalozeno, kdo ji fesil a jaky byl vyvozen zavér, popf. sankce. V pfipadg, Ze byla
stiznost pfedana organu vyssimu, je anonymnimu uzivateli sluzby formou vyvésni tabule zaroven sdélena informace
o prodlouzeni Ihity potfebné k vyfizeni stiznosti.



http://www.poradnapardubice.cz/

Podani stiznosti nesmi byt na Ujmu tomu, kdo ji podal. Pfi pfijimani stiznosti zafizeni respektuje zplsob podani
stiznosti, formu Ustni, pisemnou, zapis do knihy stiznosti.

Stiznost se podava kterémukoliv pracovnikovi, ktery ji bez prodleni pfeda feditelce Poradny.

Stézovatel je informovan o svém pravu odvolat se proti vyfizeni stiznosti.

Z podané stiznosti je zfejmé, na koho stéZovatel podava stiznost (pracovnik / pracovnici / tym / cely kolektiv
Poradny) ¢i na co si stéZovatel stéZuje (zptsob poskytovani, forma poskytovani, pribéh poskytovani sluzby atd.).

Clanek 3
Forma podani stiznosti

Uzivatel sluzby/ klient SPO muze podat stiznost pisemné (emailem, v listinné podobé) i Ustné vCetné telefonické
stiznosti. Ustni stiznost se poté pisemné zaznamen4 na daném pracovisti Poradny do Knihy stiznosti. Tato kniha je
vedena na kazdém pracovisti Poradny, je k dispozici u socialniho pracovnika pro pfijem klientd. VSechny formy
stiznosti se vzdy bez vyjimky zaznamendvaji do evidence stiznosti a do Knihy stiZznosti. StéZovatel mize podat
stiznost na Krajském urfadé Pardubického kraje, rovnéz ustné, emailem a v listinné podobé, vyfizovani stiznosti se
nadale fidi pfedpisy Krajského Ufadu Pardubického kraje.

Clének 4
Prijimani a evidence stiznosti

Stiznosti se pfijimaji kazdy pracovni den na vSech pracovistich Poradny pro rodinu Pk v obvyklou pracovni dobu,
tzn. v dobu oteviraci. Tato oteviraci doba je uvedena jak na vstupnich dvefich Poradny pro rodinu Pardubického
kraje, tak na webovych strankach www.poradnapardubice.cz. Kazda zaslana stiznost je zaznamenana do Knihy
pfijaté posty a pfedana feditelce PPR Pk. Detadované pracovisté zaslou stiznost poStou fediteli PPR Pk, dale kopii si
zalozi na svém pracovisti a zapiSou ji do Knihy pfijaté posty a do Podaciho deniku, Ze stiZznost postoupili na
feditelstvi do Poradny pro rodinu Pk se sidlem v Pardubicich. Stiznost bude adresovana fediteli PPR Pk a odeslana
doporu¢enym dopisem. Na kazdém pracovisti je zaznamova Kniha stiznosti, kam zaméstnanec zaznamena
potfebné Udaje (datum obdrZeni stiznosti, inicialy stézovatele a struny popis stiznosti, komu a kdy byla stiznost
postoupena). Na pracovisti v Pardubicich kniha obsahuje Ihitu, do kdy ma byt stiznost vyfizena a termin skuteéného
vyfizeni stiznosti. Dokumentace a veSkeré materialy tykajici se vyfizovani stiznosti se zakladaji v jednom provedeni
na pracovisti, kde byla stiznost podana, a v jednom provedeni v sidle feditele organizace. VSechny stiznosti podané
na detadovaném pracovisti v Chrudimi, Usti nad Orlici a ve Svitavach musi byt zaznamenany na pracovisti
v Pardubicich, a to z diivodu, ze jednotlivé vySe zmifiované pobocky nemaji pravni subjektivitu a opravnéni fesit
podanou stiznost. Opravnéni ma pouze feditelka organizace na pracovisti v Pardubicich.

Clének 5
Lhata pro vyfizeni stiznosti

Termin vyfizeni stiznosti je 30 dnu. V ojedinélych pfipadech mlze byt tato stanovena Ihita prekrocena, pokud
Poradna musi zajistit dalSi potfebna Setfeni stiznosti. O vSech skuteCnostech musi byt stéZovatel neodkladné
vyrozumén. V oznameni musi byt uvedeny duvody, pro které byla Ihta k vyfizeni stiznosti prodlouzena.

Clanek 6
Vyfizovani stiznosti

Reditelka se po seznameni se stiznosti vyhodnoti, zda je stiznost opravnéna a dale zda nenalei jeji vyfizeni jiné
instituci. P dlouhodob&j$i nepfitomnosti Feditelky vyfizuje stiznosti jeji zastupce. Reditelka organizace nebo
povéreny zaméstnanec podle obsahu podani zabezpeceni vyfizeni stiznosti. Povazuiji-li to za vhodné, vyslechnou
stézovatele a zaméstnance, proti kterému je stiznost sméfovana. Stiznost nesmi byt vyfizovana zaméstnancem,
proti kterému je zahdjena. StiZznost na feditele organizace musi byt postoupena zfizovateli. Ma-li stézovatel za to, ze



stiznost, kterou podal, nebyla fadné vyfizena, ma pravo poZzadat nadfizeny organ, tj. zfizovatele, aby pfeSeffil
zplsob vyfizeni stiznosti. Ve chvili, kdy je stiznost podana paralelné na vice instituci, je vzdy zalezitosti vySe
nadfazeného organu zahdjit patficné kroky. Do vyfeSeni takové stiznosti neni organizace podfadna tomuto
nadfazenému organu se k zaleZitosti vyjadfovat ani podavat pribézné zpravy. Nadfazeny organ sam vyzve
organizaci podfazenou k podani vysvétleni, k vyfizeni jednotlivych bodl stiznosti a po celkovém souhrnu vech
zprav vyda nadfazeny organ zaveér. Se zavérem vyrozumi v tomto pfipadé stéZovatele nadfazeny organ.

Clanek 7
Vysledek Setieni stiznosti

O vysledku Setfeni je vzdy pofizen pisemny - elektronicky zaznam. Byla-li stiznost shledana divodnou, Feditelka
organizace ucini opatfeni k napravé. O opatfenich k napravé bude stéZovatel informovan jen v pfipadé, pokud o to
pozadal. Vysledek Setfeni je zalozen do spisu klienta a do Knihy stiZnosti.

Clanek 8
Kontrola a rozbor stiznosti

Kontrolu a rozbor stiznosti provadi feditelka organizace 1x ro¢né. Ze svych zjisténi vyvozuje zavery pro zkvalitnéni
prace poradny. O vysledcich informuje zfizovatele ve zpravé o ¢innosti Poradny.

Clanek 9
Zavérecna ustanoveni

Tato smérnice je aktualizovana dne 1. 11. 2023.

Mgr. Petra Laskova
feditelka Poradny pro rodinu Pardubického kraje



