Vnitrni pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti

Zakladni informace:

kazdy uzivatel naSi sluzby si mize na jeji poskytovani stéZzovat,
stiznost mohou podat také rodinni pfislusnici uzivatelu, pfipadné dalSi osoby,

za podani stiznosti neni stéZovatel jakymkoli zpusobem sankcionovan nebo
znevyhodnovan,

kazdy stézovatel ma moznosti zvolit si zastupce pro podani a vyfizovani stiznosti,

feSeni stiznosti je vyuzito ke zkvalitnéni poskytovani socialni sluzby a jejiho provozu.

Jak je mozné podat stiznost:

v

v

v

ustné — kterémukoli zaméstnanci sluzby pfi osobnim kontaktu,
telefonicky — na tel.: 778 480 225

pisemné — stiZznost je mozné pfedat pracovnikovi sluzby, zaslat na adresu pobocky
Global Partner Péce nebo e-mailem na info@gp.cz,

vhodit do schranky uréené na stiZznosti, ktera je ozna¢ena a umisténa na nasich
pobockach.

Evidence a vyfizeni stiznosti:

v

v

stiznost je vzdy zaevidovana,

stiznost vyfizuje socialni pracovnik sluzby (pfipadné jim povéfeny zaméstnanec), a to
ve lhaté 30 od pfijeti stiznosti,

pokud je stiznost vedena proti socialnimu pracovnikovi sluzby, fe8i ji case
manager/regionalni manager pobocky také do 30 dni od pfijeti stiznosti. Stiznost proti
case managerovi/regionalnimu managerovi fesi jeho nadfizeny — feditelka pro socialni
sluzby GPP. Stiznost nikdy neni feSena osobou, jiz se stiznost tyka, ale vzdy jejim
pfimym nadfizenym.

kazda stiznost je vyfizena pisemné a jeji vyfizeni dorueno/pfedano stézovateli.
Jestlize je stiznost anonymni, je jeji vyfizeni ulozeno do pfislusné evidence, nebot neni
znamo, komu ma byt doru¢eno.

Pokud nebude stéZovatel s vyfizenim stiznosti spokojen, miize se obratit na nadfizeny organ,
organizaci Ci instituci sledujici dodrZzovani lidskych prav (Seznam organizaci a instituci
sledujicich dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobod, na které je mozné se obratit pfi
nespokojenosti s vyfizenim stiznosti a Vyfizovani stiznosti dle zakona ¢. 108/2006, Sb.
o socialnich sluzbach).
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Vyfrizovani stiznosti dle zakona ¢.108/2006, Sb. o socialnich sluzbach

§ 99a (1) Na poskytovani socialnich sluzeb mize podat stiznost
a) osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

b) zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce osoby, které je nebo byla poskytovana
socialni sluzba,

c) osoba blizka, nemuze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socidlni sluzba
poskytovana, s ohledem na sv(j zdravotni stav nebo proto, Zze zemfela,

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

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

f) zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb
(dale jen ,stéZovatel).

v' (2) Stiznost se podava poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému sméfuje, a to ve
Ihaté 1 roku ode dne, kdy nastala skute¢nost, ktera je pfedmétem stiznosti. Podani
stiznosti nesmi byt stéZovateli, nebo osobé&, které je nebo byla poskytovana socialni
sluzba, jiz se stiznost tyka, a ktera neni zaroven stéZovatelem, na Ujmu.

v (3) Poskytovatel socidlnich sluzeb je povinen

a) vyridit stiznost do 30 dnu ode dne, kdy mu byla dorucena; tuto lhdtu mize poskytovatel
socialnich sluzeb v odivodnénych pfipadech prodlouzit o dalSich 30 dnU; o prodlouzeni Ihaty
a davodech jejiho prodlouzeni je povinen informovat stéZovatele,

b) pisemné informovat stézovatele o zpusobu vyfizeni stiznosti,
c) vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zpusobu jejich vyfizeni a

d) umoznit stéZovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiznosti, a pofizovat z ni kopie
nebo vypisy.

v §99%

(1) Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti podle § 99a nebo nebyla-li stiznost vyfizena
ve stanovené |haté, mize ve Ihuté 60 dnl ode dne doru€eni informace o zpusobu jejiho
vyfizeni nebo od uplynuti stanovené Ihuty pozadat ministerstvo o provéfeni vyfizeni této
stiznosti; v zadosti stéZovatel uvede duvod, pro¢ zada o provéreni vyfizeni stiznosti.

(2) Ministerstvo na Zadost stézovatele vyfizeni stiznosti provéfi. Poskytovatel socialnich
sluzeb je povinen poskytnout ministerstvu souc€innost pfi provéfeni vyfizeni stiznosti.



(3) Pfi provérfeni vyfizeni stiznosti je ministerstvo opravnéno vyzadat si vyjadieni organu
vefejné spravy, popfipadé fyzickych a pravnickych osob, jejichz ¢&innost souvisi s
poskytovanim socialni sluzby. Tyto organy a osoby jsou povinny na zakladé zadosti
ministerstva a v jim stanovené Ih(té vyjadieni poskytnout.

(4) Ministerstvo zadost o provéreni vyfizeni stiznosti odlozi, jestlize je zjevné neopodstatnéna,
jde o stiznost ve véci, ktera jiz byla ministerstvem provéfena, nebo o opakovanou zadost, ktera
neobsahuje nové skute¢nosti. Tuto informaci ministerstvo sdéli pisemné stéZovateli.

(5) Ministerstvo
a) provéri vyfizeni stiznosti do
1. 60 dnl ode dne, kdy mu byla zadost doru¢ena, nebo

2. 90 dnu ode dne, kdy mu byla zadost dorucena, jestlize je tfeba vyzadat si vyjadfeni organ
vefejné spravy nebo osob podle odstavce 3,

b) zpracuje pravidla pro provéfeni vyfizeni stiznosti,

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

d) umozni stézovateli nahlizet do spisu vedeného k jim podané zadosti a pofizovat z néj kopie
Ci vypisy a

e) pisemné vyrozumi stézovatele a dotCeného poskytovatele socialnich sluzeb o vysledku
provéreni vyfizeni stiznosti.

(6) Je-li zadost o provéfeni vyfizeni stiznosti opravnéna, ulozi ministerstvo poskytovateli
socialnich sluzeb povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo poda podnét k dalSimu postupu
pfislusnému organu verejné spravy. Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen nevyhovujici
stav odstranit ve Ih(ité stanovené ministerstvem a podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu.



Seznam organizaci a instituci sledujicich dodrzovani lidskych prav a
zakladnich svobod, na které je mozné se obratit pri nespokojenosti
s vyfizenim stiznosti:

v Nadfizeny organ —reditel spoleénosti

O

o O O O O O O

O O O O

Ing. Luka$ Knapp,

adresa: Global Partner Péce, z.u., Pobfezni 665/21, 186 00 Praha 8
tel.: (+420) 603 969 237

e-mail: lukas.knapp@gp.cz

Reditel pro socialni a zdravotni sluzby — Mgr. Bc. Jifi Kabat,
adresa: Global Partner Péce, z.U., Pobifezni 665/21, 186 00 Praha 8
tel.: (+420) 603 239 255

e-mail:jiri.kabat@gp.cz

Reditelka pro socialni sluzby — Mgr. Eva Vojtova,

adresa: Global Partner Péde, z.U., Pobfezni 665/21, 186 00 Praha 8
tel.: (+420) 702 279 518

e-mail: eva.vojtova@gp.cz

v na Kancelar Verejného ochrance prav:

O O O O

adresa: Udolni 39, 602 00 Brno
tel.: (+420) 542 542 777
e-mail: podatelna@ochrance.cz
web.: www.ochrance.cz

v na Cesky helsinsky vybor

o O O O

adresa: Jeleni 5, 118 00 Praha 1, nebo
tel.: (+420) 257 221 141

e-mail: alzbeta.kolumpekova@helcom.cz
web: http://www.helcom.cz

v Inspekce poskytovani socialnich sluzeb

O

adresa: Urad prace Ceské republiky — krajska poboéka pro hlavni mésto Prahu
Domazlicka 1139/11, Zizkov 130 00 Praha 3

tel.: (+420) 950 178 111

e-mail: posta@aa.mpsv.cz

v" Ministerstvo prace a socialnich véci

O

O
O
O

adresa: MPSV CR, Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2
tel.: (+420) 221 921 111

e-mail: posta@mpsv.cz.

web.: www.mpsv.cz
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