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Vnitfni predpis €. 7

Stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani socialni sluZby socialni rehabilitace

a) Pravidla pro podavani a vyFizovani stiZnosti osob na kvalitu nebo zpusob poskytovani
sluzby socialni rehabilitace v Ergotepu d.i.

b) Informovanost o podavani stiZnosti a zpusobu jejich vyrFizeni

C) Zaznam a evidence stiznosti, lhiita vyFizeni stiZnosti

d) Informace sluzby socidlni rehabilitace v Ergotepu d.i. o moZnosti postupu vyfizeni
Zadosti v pripadé nespokojenosti s vyFizenim stiznosti

Stiznosti se rozumi takové poslani zpravy, v némz stézovatel zad4 proSetieni nebo napravu
nedostatkl ¢i zavady pii poskytovani socidlni sluzby socidlni rehabilitace, kterou nemize fesit
sam.

StiZnosti se mohou tykat:
e kvality poskytované sluzby,
e zpusobu poskytovani sluzby,
e pfistupu zaméstnance socialni sluzby nebo ostatnich zaméstnancti Ergotepu d.i. ke
klientovi,
e Vvzijemnych vztahl vSech zucastnénych, atd.

Kazdy klient sluzby socialni rehabilitace (dale jen ,,klient), jeho zastupce nebo jakakoliv jina

osoba ma moznost si st¢Zovat na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni rehabilitace. Pravo

podat stiznost nebo podnét ke zlepSeni kvality socidlni rehabilitace v Ergotepu d.i. je soucasti

ochrany prav klientl této sluzby. StiZnost je cennym zdrojem informaci, a jsou chapany

zaméstnanci socidlni rehabilitace v Ergotepu d.i. jako pfilezitost na zlepSeni kvality sluzby.

Slouzi predevs§im k odhaleni nedostatkd pii poskytovani sluzby, ke zjisténi poruSeni prav nebo

opravnénych zajmi klient a zamezeni opakovani nezddouci situace. Stiznost mtize odhalit slaba

mista socialni rehabilitace v Ergotepu d.i..

Klient je informovan o podavani stiznosti jiz pii projednavani Smlouvy o poskytovani sluzby

socidlni rehabilitace (dale jen ,,Smlouva®). Ptilohou uzavirané Smlouvy je Metodicky priivodce

s informaci:

e 0 moznosti podat stiZnost,

e 0 pravidlech pro podavani a vyfizovani stiznosti osob na kvalitu nebo zpiisob poskytovani
sluzby sociélni rehabilitace,

e 0 moznosti zvolit si zastupce pro podani a vyfizovani stiznosti a

e 0 postupu v piipadé nespokojenosti s jejim vyfizenim.

Pojem stiZnost, podnét (namét, pripominka) a opravnéna osoba

Stiznosti se rozumi podani opravnéné osoby (nebo skupiny osob), v némz je napadena kvalita
nebo zplsob poskytovani socidlni sluzby socialni rehabilitace.

Podnétem (namétem, pripominkou) se rozumi podani takového charakteru, které ptinasi
navrhy na zlepSeni kvality socidlni rehabilitace a zplisobu jejiho poskytovani. Podnéty, naméty
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a ptipominky se nezapisuji a neeviduji podle pravidel tohoto vnitiniho pfedpisu. Podstatou
podnétu, namétu nebo pripominky neni poruseni prav klienta sluzby a povinnosti poskytovatele
této sluzby.

Opravnéna osoba

K podani a vyfizovani stiznosti je opravnén nejen klient sluzby socialni rehabilitace, ale v jeho
zdjmu jakykoliv jiny nezavisly zastupce (napf. rodinny pfislusnik, poptf. jind fyzickd nebo
pravnicka osoba zastupujici zajmy klienta), kterého si klient sluzby svobodné zvoli.

a) Pravidla pro podivani a vyFizovani stiZznosti osob na kvalitu nebo zpisob poskytovani
socialni rehabilitace

Kazdy klient (nebo jakakoliv jind osoba) ma pravo podat stiznost na kvalitu nebo zpiisob

poskytovani socialni rehabilitace v Ergotepu d.i.s uvedenim jména stéZzovatele nebo anonymné

formou: ustni, telefonickou, pisemnou, elektronickou.

O ustni i telefonické stiznosti je vedouci socialni rehabilitace nebo jinou povéfenou osobou vzdy

veden pisemny zaznam.

Kazda stiznost je piijata a do 10 kalendarnich dnti ode dne doruceni je stézovatel informovan

0 jeji registraci.

Stiznost je mozné vlozit do schranky oznacené jako ,,Schrianka na stiZnosti a pripominky*

umisténé v budové Ergotepu, d.i.,Zabotska 93, Zaboii, 539 44 Prosec, v 1. patfe u vytahu. Tento

prostor neni monitorovan zadnou bezpecnostni kamerou. Schranka na stiznosti je vybirana

nejméné 1x tydné vedouci socialni rehabilitace nebo jinou povétenou osobou.

Zodpovédnou osobou za evidenci a vyfizovani stiznosti je vedouci socialni sluzby socialni

rehabilitace. Stiznosti eviduje a vyfizuje pisemné ve lhiat€ do 30 kalendainich dnti ode dne

doruceni stiZnosti.

Vedouci socidlni pracovnice je povinna objektivné a v plném rozsahu proSetfit stiznost a

navrhnout takova opatieni, kterd zabrani opakovani opravnéné stiznosti. Pozada-li stézovatel, je

nutno zachovat ml¢enlivost o jeho totoZnosti.

Pti provéfovani podstaty stiznosti je pfitomna osoba povéiena k vyfizovani stiznosti, tj vedouci

sluzby sociélni rehabilitace a osoba, proti niZ stiznost smétuje.

Je neptipustné, aby vyfizenim stiznosti byl povéfen pracovnik, proti némuz stiznost smétuje nebo

pracovnik jemu podfizeny.

K vyjadieni stanoviska miize opravnéna osoba k vyfizeni stiznosti pfizvat odbornika, napf.

pravnika.

StéZovatel ma pravo na:

provéteni stiznosti

dodrZeni postupu a pravidel pro vyfizovani stiznosti
pisemném vyrozuméni o vyfizeni stiZznosti
anonymitu

odvolani

Osoba, proti niZ stiZznost sméfuje, ma pravo na:

e vyjadreni k obsahu stiznosti

e projednéni vysledku Setfeni stiZznosti

e pisemné vyjadieni o vyfizeni stiZnosti
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Stézovatel je vyrozumén pisemné o vyiizeni stiznosti, véetn¢ informace o pfijatych opatienich a
pouceni o svém pravu se odvolat. Vyrozuméni je zasldno na adresu stézovatele doporuc¢ené. U
anonymni stiznosti je vyfizeni zvefejnéno na nasténce u dveiniho vstupu C 1.05 po dobu 10
pracovnich dni.

V piipadé¢ nespokojenosti s vyfizenim stiznosti ma stézovatel pravo pozadat o presetieni zpiisobu
vyfizeni stiznosti generalniho feditele Ergotepu d.i. Ing. Jifitho Cerného, piedsedu druZstva
Ergotepu d.i. Bc. Petra Herynka, dale Krajsky ufad Pardubického kraje, pfipadné instituci
sledujici dodrzovani lidskych prav.

Kontakty viz nize.

Stézovatel nebo osoba, v jejimz z4jmu byla stiznost podana, nesmi byt znevyhodnovani.

V piipad¢ potieby ma stéZovatel pravo na tlumocnika. Pfi jeho zprostfedkovani je napomocna
vedouci socialni sluzby socialni rehabilitace nebo jina povérena osoba.

Na pracovni poradé seznami neprodlené vedouci sluzby socidlni rehabilitace se stiZnosti
ostatni zaméstnance sluzby socidlni rehabilitace véetné vyvozeni dusledkii vyplyvajicich
Z FeSeni stiZnosti.

Opakované stiznosti: Je-li zcela zjevné, ze obsah stiznosti byl jiz proSetien a stézovateli
vysledek sdélen, je mozno opakovanou stiznost povazovat za vyfizenou a dale se s ni nezabyvat.

b) Informovanost o podavani stiZnosti a zpisobu jejich vyFizeni
Pravidla pro podavani stiznosti a zpusobu jejich vyfizeni jsou v pisemné podobé k dispozici
na téchto mistech:

e v kancelafi vedouci soc. sluzby socialni rehabilitace

e v Metodickém privodci, ktery je ptilohou Smlouvy o poskytovani socidlni rehabilitace

e klicovy pracovnik na vyzadani zajisti dokument k nahlédnuti

Vedouci socialni sluzby, klicovy pracovnik nebo ostatni zaméstnanci sluzby socialni rehabilitace
v Ergotepu d.i. jsou v ptipadé potieby klienta sluzby socialni rehabilitace napomocni pfi
podavani jeho stiznosti (napf. vyhotovi pisemny zaznam stiznosti, ktery predlozi stézovateli
k podpisu, vysvétli piipadné nejasnosti v postupu podavani stiznosti).

C) Zaznam a evidence stiZznosti

Stiznosti jsou zaznamenavany v Knize stiZnosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani sluzby
socidlni rehabilitace, kterd je uloZena v kancelafi socialnich pracovnic.

Obsah stiznosti je zaznamenan tak, aby odpovidal tomu, co chtél stéZovatel sdélit.

Stiznost je vzdy evidovana pod pofadovym Cislem a vyfizovana pisemné.

Lhiity pro vyfizovani stiznosti — viz. Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti osob
na kvalitu nebo zpiisob poskytovani sluzby socialni rehabilitace.

Stiznosti se archivuji po dobu 10 let v Knize stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani
socialni rehabilitace.
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d) Informace o moznosti postupu v piipadé nespokojenosti s vyiizenim stiznosti

V piipad€ nespokojenosti s vyfizenim stiznosti ma stézovatel pravo pozadat o ptesetieni zpisobu
vyfizeni stiznosti.
Kontakty uvedeny nize.

Kontaktni mista a osoby, ke kterym se miiZe stéZovatel obratit se svou zaleZitosti
Ergotep d.i. adresa: Zaboiska 93, Zaboii, 539 44 Prosed
- schranka na stiznosti a pfipominky
- klicovému pracovnikovi
- vedouci sluzby socialni rehabilitace mobil: 725 440 778, telefon: 469 600 912
e-mail: socialnisluzby@ergotep.cz

Generélni feditel Ergotepu d.i.: Jifi Cerny, mobil: 606 604 193

Piedseda druzstva Ergotepu d.i.: Bc.Petr Herynek, mobil: 777 948 482

Krajsky urad Pardubického kraje, odbor socialnich véci, Komenského nam. 125,
532 11 Pardubice, telefon: 466 026 175

Kancelaf Vefejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno, telefon: 542 542 888,
e-mail: podatelna@ochrance.cz

Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 21, 150 00 Praha 5, telefon: 257 221 141
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