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VYJADROVANI KLIENTA K POSKYTOVANI SOCIALNi SLUZBY, PRAVIDLA PRO PODAVANI
A VYRIZOVANI PODNETU A STiZNOSTi

Klient muizZe vyjadrit svlj nazor na poskytovanou sluzbu kterémukoliv odbornému pracovnikovi
poradny.

Klienti maji také moznost se anonymné vyjadrit ke kvalité a zplsobu poskytovani socidlni sluzby, k
poskytnutym informacim, ke klicovému pracovnikovi, k pracovnikiim poradny, prostoram, ve kterych
je socialni sluzba poskytovana apod., a to formou podani podnétu ci stiznosti nebo vyplnénim
anonymniho dotazniku ,Hodnoceni sluzeb poradny”, ktery je k dispozici v ¢ekarné poradny. Tato
pisemna vyjadreni se shromazduji ve schrance k tomu urcené.

Podnétem se mysli sdéleni ke zlepseni poskytované sluzby nebo obecné vyjadreni ke kvalité sluzby.
Rozliseni mezi podnétem a stiznosti urcuje podavajici klient.

Podani podnétu ¢i stiznosti nesmi byt na Ujmu tomu, kdo ji podal, ani tomu, v jehoz zajmu byla podana.
Pozada-li ten, kdo poddva podnét nebo stiznost o zachovani anonymity, bude mu vyhovéno.

Podnét nebo stiznost Ize také podat témito zpUsoby:

1) Pisemné:

e postou na adresu konkrétni poradny (kontaktni adresy poraden jsou uvedeny na www.cepp.cz)

o elektronickou postou na e-mail: konkrétni poradny (kontaktni e-mail poradny je uveden na
WWW.cepp.cz)

e podanim ucinénym na misté

e vhozenim do schranky na podnéty a stiznosti (minimalni frekvence vybéru obsahu schranky je
stanovena 1 x tydné)

2) Ustné (osobné nebo telefonicky), pficem? z podani stiznosti (piipadné i podnétu) pracovnik poradny
ucini zdznam, ktery obsahuje: datum a ¢as podani, kdo pofizuje zdznam, identifikace podavajiciho,
zachyceni podstaty podani, je-li to mozné, podpis podavajiciho. Kopii zaznamu poskytne pracovnik
klientovi na vyzadani.

Pozada-li klient, ktery podava podnét nebo stiznost o zachovani anonymity, bude mu vyhovéno.

V pripadé, Zze ma klient specifickou potfebu (handicap, jazykova bariéra apod.), kterd mu brani podnét
Ci stiznost osobné vyjadrit, maze tak ucinit pomoci alternativnich zplisob komunikace nebo pomoci
jiné nezavislé osoby (napf. tlumocnika do znakové feci).

Klient ma mozZnost svobodné si zvolit nezavislého zastupce, ktery ho bude pfi vyfizovani stiznosti
zastupovat. Zastupce musi mit vzdy pisemné zplnomocnéni.

Podnét ¢i stiznost prijima kterykoliv pracovnik poradny, ktery nasledné informuje nadfizeného
pracovnika, tj. vedouciho poradny.

Pokud se jedna o stiZznost, tak vedouci poradny bezodkladné informuje o pfijaté stiznosti feditele CPP,
popf. jeho zastupce.

Vyftizovani podnétu:
Kazdy anonymni i neanonymni podnét je vniman pracovniky poradny jako zdroj zpétné vazby
k poskytované sluzbé a je nastrojem pro hodnoceni poskytované socidlni sluzby a zvySovani jeji kvality.

Vyfrizovani stiznosti:
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Stiznost vyfizuje vidy nadFizeny pracovnika, kterého se stiznost tyka. Reditel CPP rozhodne o zptisobu
vyfizeni stiznosti.

Stiznost bude vyfizena pisemnou formou, a to nejpozdéji do 30 dnli od prevzeti stiznosti. Pokud si
vytizeni stiznosti vyzada delsi Ih(itu, bude o tom klient vyrozumén.

KaZzda neanonymni stiznost je projednana v celém svém rozsahu a odpovéd na ni se musi tykat vSech
jejich aspektl, véetné informace o pfijatych opatfenich k odstranéni zjisténych zavad, ptip. doporuceni
dalSich mozZnosti vedoucich ke zlepSeni stavu, jenz je pfedmétem stiZnosti.

Anonymni stiznosti jsou vnimany jako zdroje zpétné vazby k poskytované sluzbé a jsou ndstrojem pro
hodnoceni poskytované socialni sluzby a zvySovani jeji kvality.

Pokud klient nebude spokojen s vyfizenim své stiznosti, miZe se proti zptusobu, jakym byla vyfizena
obratit:

o ke zfizovateli organizace: Krajsky Urfad Moravskoslezského kraje, odbor socidlnich véci, 28. fijna
117, 702 18 Moravska Ostrava,
e knezavislému organu: Kancelaf Vefejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno.



