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VYRIZOVANIi A PODAVANI PRIPOMINEK, PODNETU A STiZNOSTI
NA POSKYTOVANE SLUZBY V OBLASTI OSP

Klient ma pravo vyjadfit se ke kvalité a zpUsobu poskytovani socialni sluzby, k poskytnutym
informacim, k pracovnikim organizace, prostoram, ve kterych je sociadlni sluzba
poskytovana apod., ato formou podani pfipominky, podnétu ¢i stiznosti kterémukoliv
odbornému pracovnikovi CPP. Stimto pravem je zajemce o socidlni sluzbu sezndmen
srozumitelnou formou pti zahdjeni poskytovani socialni sluzby.

Pfipominkou rozumime drobnou kritiku ¢i upozornéni.

Podnétem rozumime podani navrhu smérujiciho ke zlepSeni kvality poskytovani socidlni
sluzby.

Stiznosti rozumime vyjadreni nespokojenosti klienta nebo jiné osoby na kvalitu nebo
zplUsob poskytovani socidlni sluzby. Pokud klient oznaci své podani jako stiznost, pak jde
o stiznost, at je jeji obsah jakykoli.

Podani pripominky, podnétu nebo stiznosti nesmi byt na Ujmu tomu, kdo ji podal, ani tomu, v
jehoz zajmu byla podana, nejde-li o tutéz osobu. Pozdda-li ten, kdo podava pfipominku,
podnét nebo stiznost o zachovdni anonymity, bude mu vyhovéno. Stiznost sdélend
anonymneé se povazuje za podnét, protoze v tomto pripadé neni komu odpovédét.

V pripadé, Ze je u klienta identifikovana specifickd potfeba (handicap, jazykova bariéra),
mlzZe svou pripominku, podnét i stiznost vyjadfit pomoci alternativnich zplsobu
komunikace nebo pomoci jiné nezavislé osoby (napf. tlumocnik do znakové feci u klienta se
sluchovym handicapem). Klient ma moZnost svobodné si zvolit nezavislého zastupce, ktery
ho bude pfi vyfizovani stiznosti zastupovat. Zastupcem muze byt fyzickd i pravnicka osoba.
Zastupce musi mit vzdy pisemné zplnomocnéni stéZovatele.

Pfipominka, podnét nebo stiznost mohou byt podany témito zpusoby:

1. Pisemné, a to:

e posStou na adresu konkrétni poradny (adresy poraden jsou uvedeny na
www.cepp.cz) nebo na adresu sidla CPP,

e elektronickou postou - v tomto pfipadé je stéZovatel pozadan o opatreni zpravy
elektronickym podpisem (pokud tak jiz neucinil pfi zaslani zpravy),

e poddanim ucinénym na misté,

e anonymné (prostiednictvim webovych stranek organizace ¢i pisemnym podanim
vhozenym do schranky na pfipominky, podnéty a stiZznosti, kterd je k dispozici na
jednotlivych detasovanych pracovistich)

2. Ustné (osobné& nebo telefonicky), pficemZ z tohoto podani musi byt u¢inén zadznam
pracovnikem daného detaSovaného pracovisté. Kopie zaznamu je klientovi poskytnuta
na jeho Zadost.


http://www.cepp.cz/
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Vyfizovani pripominek a podnét:

Kazda pfipominka nebo podnét jsou vnimany jako zdroj zpétné vazby k poskytovani socidlni
sluzby a jsou nastrojem pro hodnoceni zplisobu poskytovani socialni sluzby a zvySovani
kvality poskytovanych sluzeb. Podle svého vyznamu jsou pfipominky a podnéty reSeny dstné
nebo pisemné.

Vyfizovani stiznosti:

Stiznost musi pfijmout kterykoliv odborny pracovnik CPP, ktery ndsledné informuje
nadfizeného pracovnika, tj. vedouciho detaSovaného pracovisté, v pripadé jeho
nepritomnosti pfimo feditelku CPP. Vedouci detasovaného pracovisté vidy bezodkladné
informuje o ptijaté stiznosti Feditele CPP, pop¥. zastupce feditele. Reditelka CPP rozhodne
o zpusobu vyfizeni stiznosti. Stiznost vyfizuje vidy nadfizeny pracovnika, kterého se stiznost
tykd. Stiznost na Feditele Ize podat na KU MSK.

O zpUsobu vyfizeni stiznosti je stéZovatel vyrozumén pisemnou formou, a to nejpozdéji do
30 dnu od prevzeti stiznosti. Pokud si vytizeni stiznosti vyzada delsi IhGtu, bude o tom klient
vyrozumeén.

V rdmci CPP je vedena evidence stiznosti jak pisemnych, tak ustnich. Evidenci vede reditelka
organizace.

Pokud klient neni spokojen s vyfizenim stiznosti, mizZe pozadat nadfizeny organ, aby
presettil zplsob vyfizeni stiznosti. Kontakt na instituce, ke kterym se m{ze odvolat:

1) Ke zfizovateli organizace:
Krajsky ufad Moravskoslezského kraje
Odbor socialnich véci
ul. 28. fijna 117, 702 18 Moravska Ostrava
Tel: 595 622 222

e-mail: posta@msk.cz

2) MPSV CR
Na Pofi¢nim pravu 1/376
128 01 Praha 2

3) knezdvislému organu:
Kancelar Verejného ochrance prav
Udolni 39, 602 00 Brno
Tel: 542 542 888
e-mail: podatelna@ochrance.cz

4) Cesky helsinsky vybor
Stefanikova 261/21, 150 00 Praha-Smichov
Tel: 220 515 188
e-mail: sekr@helcom.cz
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