CEDR

Centrum dusevni rovnovahy o.p.s

Podavani a reseni stiznosti

Hlavnim zdjmem spolec¢nosti CEDR je spokojenost klientl s poskytovanymi sluzbami, proto chceme
dostavat od klient(l sluZzeb zpétnou vazbu.

Kazdé vyjadreni klienta povaiujeme za duleZité a mulzZe ovlivnit nebo vylepsit stavajici stav
poskytované sluzby.

Kdo miZe podat stiznost?

a) osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

b) zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba,
c) osoba blizka, nemuze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba poskytovana, s
ohledem na svij zdravotni stav nebo proto, Ze zemrela,

d) osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

e) ¢len domdacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, opravnény k zastupovani
této osoby podle obcanského zakoniku, nebo

f) zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb

(dale jen ,stéZovatel”).

e Kazdy zajemce nebo klient, ale i kdokoli jiny (pfibuzny, kamarad, nahodny svédek, fyzicka i
pravnickd osoba), ma pravo stéZzovat si na kvalitu nebo zplsob poskytovani socidlni sluzby dle
zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpisa.

e Zajemce nebo klient ma pravo pfizvat si pro podani ¢i vyfizovani stiznosti nezdvislého zastupce i
osobu blizkou, mliZe pozddat o pomoc pfi formulovani stiznosti i socialni pracovnici).

ZpUsoby podani stiznost
Stiznost mlzZe byt podana pisemné, ustné, telefonicky, emailem, anonymné.

Stiznost se poddava poskytovateli socidlnich sluzeb, proti kterému sméfuje, a to ve |haté 1 roku ode
dne, kdy nastala skutecnost, ktera je pfedmétem stiZznosti. Podani stiznosti nesmi byt stéZzovateli, nebo
osobé, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, jiz se stiznost tyka, a ktera neni zaroven
stéZovatelem, na Ujmu.

Schranka davéry

V organizaci je na viditelném misté (naproti kancelafi vedouciho socidlniho pracovnika) umisténa
schranka na vhozeni stiznosti k poskytovanym sluzbam.

Oznameni zaméstnanci sluzby

Klient mUze sdélit osobné ¢i predat svou stiznost pisemné, telefonicky nebo elektronicky (emailem)
jakémukoliv zaméstnanci sluzby, ten je povinen predat tuto stiznost pracovnikovi odpovédnému za
vyfizovani stiznosti (Vedouci socialni pracovnik).

Pisemné na adresu CEDR — Centrum dusevni rovnovahy o.p.s., Hlavacova 394, Pardubice 530 02

Prava klienta (zdjemce) pfi podavani stiznosti:

Klient ma pravo na podavani stiznosti a na seznameni s postupem podavani stiznosti.

Klient ma préavo zvolit si pro podani a vyfizovani stiznosti nezavislého zastupce (pfibuzny, kamarad,
zakonny zastupce).
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Klient ma pravo vyjadfit se:

o ke sluzbé, kterou vnima jako omezuijici

. ke sluzbé, kterou vnima jako porusujici lidska prava

. ke sluzbé, kterou vnima jako porusujici lidskou dlstojnost
. k prostredi, ve kterém je sluzba poskytovdna

. k personalu

. k provozu a chodu sluzby ¢i celé organizace

o k Feseni stiznosti

. dalsi otazky tykajici se dané sluzby

Pravo organizace:
Organizace ma pravo nezabyvat se fesenim konflikt(, které nesouvisi s poskytovanim socialnich sluzeb
obecné prospésné spolec¢nosti CEDR — Centrum dusevni rovnovahy.

Postup pfti vyfizovani stiznosti:

e Svou stiznost mlze klient vznést, jakymkoli z vyse uvedenych zplsobd.

e Pracovnik, ktery stiznost pfijal, informuje bezodkladné vedouciho socialniho pracovnika, ktery
stiznosti eviduje (pisemna evidence stiZznosti) a vyfizuje (v pfipadé stiznosti na vedouciho
socidlniho pracovnika, stiznost vyfizuje pfimy nadfizeny — feditel organizace - hierarchicky
nadrizend osoba nebo organ)

e Pracovnik povéreny vyfizovanim stiznosti provéri vSsechny dulezité aspekty podani, aby mohl
rozhodnout o tom, zda je stiznost opravnénd, neoprdvnénd nebo c¢dstecné oprdvnénd. K
provéreni pouzivd rozhovory se zucastnénymi osobami, prace s dokumentaci, popf. jiné
metody, které umozni rychlé prosetreni skute¢ného stavu véci a nesnizuji distojnost Zadného
z Ucastnikl a neovliviuji nezadoucim zplisobem budouci vztahy mezi ucastniky.

e Na kaZdou stiZznost musi byt vyhotovena pisemnd odpovéd, kterd se posléze projednava se
podavatelem. PFi istnim poddni stiznosti se vidy sepiSe zapis.

e Poskytovatel sluzby je povinen umoznit stéZovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o
stiznosti a pofizovat z ni kopie nebo vypisy.

e StéZovatel obdrZi nejpozdéji do 30 pracovnich dnd pisemnou odpovéd — (za dodrzeni Ihity
zodpovidad vedouci socidlni pracovnik). Tuto lhdtu mudze poskytovatel socidlnich sluzeb v
odlvodnénych pripadech prodlouzit o dalSich 30 dni; o prodlouzeni Ihity a ddvodech jejiho
prodlouZeni je povinen informovat stéZovatele.

e V pripadé anonymni stiznosti je pisemné teseni stiznosti vyvéseno na ndasténce u schranky
dlvéry.

e V pripadé nespokojenosti podavatele s vyfizenim, mize podat odvolani (do 14 dnl od
vyjadreni) ke spravni radé organizace CEDR — Centrum dusevni rovnovahy o.p.s.

e V pripadé, Ze stéZovatel neni spokojen se zplisobem vyfizeni jeho stiZznosti, je informovéana o
tom, Ze se mUZe obratit se Zzadosti o presetreni, budto k nadfizenému organu poskytovatele
socidlni sluzby nebo nezavislému organu. Vedouci socialni pracovnik mu pro tento pfipad
poskytne potifebné informace a nezbytnou soucinnost.

e Opakovana stiznost — opakuje-li stéZovatel stiznost, poskytovatel prezkoumad, zda plvodni
stiznost byla spravné vytizena, a o vysledku poda stéZovateli zpravu. Je-li v plvodnim Setreni
stiznosti zjisténo pochybeni, postupuje se jako u stiznosti, kterd neni opakovana. Pokud
stéZovatel poddva stejnou stiznost jiz po treti, neni nutno stiznost znovu prosetrovat

e Evidence podléhd Zakonu o ochrané osobnich Udaja (stiznosti a zapisy jsou uloZeny v
uzamykatelné skfini u vedouciho socialniho pracovnika a archivovany po dobu 10 let.
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Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiZznosti podle § 99a nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené
IhGté, maze ve lhaté 60 dnli ode dne doruceni informace o zpUsobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti
stanovené lhaty pozadat ministerstvo o provéreni vytizeni této stiznosti; v Zadosti stéZovatel uvede
dlvod, proc¢ Zada o provéreni vytizeni stiznosti.

Ministerstvo na zZadost stéZovatele vyfizeni stiznosti provéri. Poskytovatel socidlnich sluzeb je povinen
poskytnout ministerstvu souc¢innost pfi provéreni vytizeni stiznosti.

e  Pfi provéreni vyfizeni stiznosti je ministerstvo opravnéno vyzadat si vyjadreni organl verejné
spravy, popfripadeé fyzickych a pravnickych osob, jejichZ ¢innost souvisi s poskytovanim socialni
sluzby. Tyto orgdny a osoby jsou povinny na zakladé Zadosti ministerstva a v jim stanovené
Ihaté vyjadreni poskytnout.

e Ministerstvo Zadost o provéreni vyfizeni stiznosti odlozi, jestlize je zjevné neopodstatnén3, jde
o stiznost ve véci, ktera jiz byla ministerstvem provérena, nebo o opakovanou zddost, kterd
neobsahuje nové skutecnosti. Tuto informaci ministerstvo sdéli pisemné stéZovateli.

e Ministerstvo
a) proveéfi vyfizeni stiznosti do
1. 60 dn(i ode dne, kdy mu byla Zadost doruéena, nebo
2. 90 dnl ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena, jestlize je tfeba vyzadat si vyjadreni organd
verejné spravy nebo osob podle odstavce 3,

b) zpracuje pravidla pro provéreni vytizeni stiznosti,

c) vede evidenci o podanych Zadostech o provéreni vyfizeni stiznosti a o vysledku jejich
provéreni,

d) umoini stéZovateli nahliZzet do spisu vedeného k jim podané Zadosti a porizovat z néj kopie
Ci vypisy a

e) pisemné vyrozumi stéZovatele a dotceného poskytovatele socidlnich sluzeb o vysledku
provéreni vyfizeni stiznosti.

e Je-lizadost o provéreni vytizeni stiznosti opravnéna, ulozi ministerstvo poskytovateli socidlnich
sluzeb povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo podad podnét k dalSimu postupu
pfislusnému organu verejné sprdvy. Poskytovatel socidlnich sluzeb je povinen nevyhovujici
stav odstranit ve |h(té stanovené ministerstvem a podat o tom ministerstvu pisemnou
zpravu.”.

MPSV CR

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

Telefon: +420 221921 111

Email: posta@mpsv.cz.

Dalsi moznosti, kam Ize podat stiZznost:

Kontakty:

Spravni rada CEDR - Centrum dusevni rovnovahy o.p.s
Mgr. Jifi Pitas — pfedseda spravni rady

Jungmannova 2550, 530 02 Pardubice

Krajsky ufad Pardubického Kraje

Oddéleni socialnich véci

Komenského nam. 125

Telefon: 466 026 175
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Email: posta@pardubickykraj.cz
532 11 Pardubice

Verejny ochrance prav

JUDr. Stanislav Krecek
Telefon: 542 542 888
Email: podatelna@ochrance.cz

Cesky helsinsky vybor, z.s.

Stefanikova 21

150 00 Praha 5

Telefon: Tel.: 257 221 141, 257 221 142
Email: info@helcom.cz

Klienti maji pravo vytvorit organ (komisi), ktera dohlizi na proceduru reseni stiznosti klienta sluzeb.
Vyhodnoceni stiznosti

Vyhodnoceni stiznosti provadi vedouci socialni pracovnik 1x ro¢né. Vyhodnoceni obsahuje analyzu
stiznosti, prehled o pfijatych stiznostech a zpUsob jejich rfeseni. S vysledky analyzy Setfeni seznami na
spolecné poradé tym pracovnikd.

Schvaleno dne 1. 3. 2025 feditelem CEDR — Centrum dusevni rovnovahy o.p.s.

Ing. Michael Skalicky, Ph.D., MBA
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