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Poddvani stiznosti, podnétl a pfipominek v souvislosti s poskytovanim

socialnich sluzeb

metodicky dokument SLD 7.2
(pro vsechny sluzby)

Datum zpracovani: ¢ervenec 2009, aktualizovdno kvéten 2025, Platnost od: 1. 8. 2009
Urceno pro: pracovniky, uZivatele, verejnost, praktikanty, dobrovolniky

Tato metodika upravuje postup pro nakladani se stiznostmi od klient( SLD a vefejnosti. Nakladani se
stiznostmi a podnéty od pracovnik( a dobrovolnik(l upravuje celocharitni smérnice.

1. Zakladni pojmy

Podnét
Navrh na zlepSeni poskytovanych sluzeb, efektivnéjsi chod (napf. uZivatelé si preji promitani filmu).

Pfipominka
Vytka ke kvalité poskytovanych sluzeb, kdy uzivatel nema zajem o formalni vyfizeni. Da se vyresit
operativné (napf. pfipominka k teploté vydavané polévky => pracovnik uzivateli polévku ohreje).

Podnéty a pripominky resi pracovnik, ktery je prevzal. O pribéhu reseni napise zaznam do
WbC/Panoramixu.

Stiznost

Oficiadlné podana vytka souvisejici s poskytovanim sluzeb. Pfedmétem stiznosti mlze byt napf. Spatny
pristup pracovnikd, jejich neochota, neposkytnuti sluzby, na kterou ma uzivatel pravo, hrubé chovani
pracovnika, nefungujici/$patné fungujici zafizeni apod.

Zadost o prehodnoceni udélené sankce
MuUze jit o odvolani proti udélené sankci, pfipadné zZadost o zmirnéni nebo odpusténi sankce.

2. Podani stiznosti

Stiznost Ize podat nejpozdéji ve Ihté 1 roku ode dne, kdy skute¢nost, na kterou je stiznost poddana,
nastala.

2.1.Kdo mUZe podat stiznost

e 0s0ba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba (dale uzivatel),

e zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce uZivatele,

e o0soba blizkd, nemuze-li stiznost podat uZivatel s ohledem na svij zdravotni stav nebo proto, Ze
zemrel,

e o0soba zmocnéna uzivatelem,

e clen domacnosti uZivatele, opravnény k zastupovani této osoby podle ob¢anského zakoniku,

e zaméstnanec Charity Olomouc.

ICO: 44936427 | DIC: CZ44936427 Bankowni spojeni: Komercni banka, a.s.
ID datoveé schranky: Swvgybf ¢.0.1221443811/0100



Nz Charita
N Charita Olomouc, Wurmova 588/5, 779 00 Olomouc
,4 & Olomouc tel: +420 605 073 732, www.olomouc.charita.cz

2.2.Formy podani:

a) ustni stiznost
Je moZné podat kterémukoliv zaméstnanci SLD osobné i telefonicky — ten stiZznost zapisSe. Vyuzije bud’
formular PM (pfiloha stiZznosti) nebo zapiSe na papir. Stiznost predd k feseni vedoucimu SLD.

b) pisemna stiznost
MzZe byt adresovana konkrétnimu pracovnikovi, na adresu sluzby nebo Charity Olomouc.
ZpUsoby podani pisemné stiznosti:

e predanim pracovnikovi SLD,

e postou,

e elektronicky (e-mail, datova schranka),

e vhozenim do schranky davéry:

Sluzba schranka na stiznosti nasténka pro odpovédi na anonymni stiznosti
DSA vedle sluzebny vedle sluzebny nad schrankou

KAD u jidelny v jidelné

ADM, ADZ | v prGchodu domu tf. 1. maje 5 ¢ekdrna AD na 1. mdji 5, pfipadné pfimo na bytech.
NOC-M vedle sluzebny na NOCM

NOC-Z vedle sluzebny chodba u NOCZ

NDC u vstupu k zadnim kancelafim vedle schranky u zadni kancelare

TP v prichodu domu tf. 1. maje 5 vyvéseni vedle schranky

2.3.Kontakty pro podani stiznosti vné CHO

e Vefejny ochrance prav (ombudsman)
Kancelar vefejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno
542 542 888 | podatelna@ochrance.cz

e socidlni kurator pro dospélé MMOI
odbor socialnich véci MMOI, Stursova 1, 799 00 Olomouc
585562 115 | 585562 114

e pro proSetteni vyfizeni stiznosti!
Ministerstvo prace a socialnich véci CR
Na Pofi¢nim pravu 1/376’
128 00 Praha 2
950191 111 | posta@mpsv.cz

1 Pouze v pfipadé nespokojenosti s fesenim stiZnosti nebo pri nedodrZeni Ihity pro vyrizeni.
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3. Reseni stiznosti

3.1.0s0by povérené resenim stiznosti

e Vedouci SLD — Alexandr Dvorak
Selské nam. 9/43, 779 00 Olomouc
tel. 739 344 153 | e-mail alexandr.dvorak@olomouc.charita.cz

¢ Reditel CHO — Petr Prinz
pouze jako odvolani proti rozhodnuti vedouciho SLD
Selské nam. 9/43, Olomouc
tel. 739 249 227 | e-mail: info@olomouc.charita.cz

V pfipadé, Ze stiznost pfevezme jiny neZ povéreny pracovnik, zasle ji spolu s informaci o datu prevzeti e-
mailem asistence vedouciho SLD. Ta jej nasledné predd vedoucimu SLD.

3.2.Postup reseni stiznosti

Vedouci stiznost prostuduje a rozhodne, zda stiznost bude resit sdm, nebo fesenim povéri vedouciho
pfislusné sluzby.

Stiznost musi byt vyfesena do 30 kalendafnich dnli od doruceni. V od(ivodnénych pfipadech je mozno
Ihdtu prodlouzZit o dalSich 30 dn( — stéZovatel je o tom, spolu s dlivody prodlouZeni informovan
zpUsobem odpovidajicim podani stiznosti.

Na stiznosti se odpovida pisemné, predani odpovédi odpovidd formé podani stiznosti.

U anonymnich stiznosti se vyvésuje na 30 dni na nasténku (viz tabulka vyse) — V pfipadé vulgarnich a
citlivych zaleZitosti ohroZujicich prava uZivatell a pracovnik(i, mGze resitel rozhodnout o nevyvéseni
odpovédi na nasténku (zdznam je pouze uloZzen do evidence).

Obsah pisemného zaznamu o stiznosti:
e jméno stéZovatele (neni povinné),
e datum podani stiznosti,
e predmét stiZznosti,
e ndvrhy na feseni (neni povinné),
e podpis stéZovatele (neni povinné),
e kdo a kdy stiZznost pfijal,
e opravnénost stiznosti (Ano/Ne)
e zplsob reseni,
e pfijata opatreni véetné terminu pinéni,
e jména a podpisy Ucastnikl fizeni (téch, co jsou znami),
e datum, kdy byl stéZovatel pisemné seznamen s vyfizenim stiznosti / datum vyvéseni na nasténce.
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Prava stézovatele:

Byt kymkoliv v feseni stiznosti zastupovan.

Nasledné upravit ¢i doplnit svou stiznost.

Nahlizet do dokumentace, ktera je vedena o stiznosti a pofizovat z ni kopie nebo vypisy.

Odvolat se k fediteli Charity Olomouc a nechat véc znovu prosetfit v pfipadé nespokojenosti s
feSenim stiznosti.

StéZovatel se mUZe obratit na Ministerstvo prace a socialnich véci s Zadosti o provéreni vyfizeni
své stiznosti, a to v pfipadé Ze nesouhlasi s vyfizenim stiznosti nebo nebyl dodrzen termin pro
vyfizeni stiznosti. Takto musi ucinit od 60 dn(i od doruceni informace o zpUsobu vyfizeni stiznosti
a v zadosti uvede duvod jejiho podani.

4. 7adost o pfehodnoceni sankce

MuUzZe byt poddna pisemné k rukam vedouciho SLD.

Resi ji vidy vedouci SLD (v dobé nepiitomnosti vedouciho jeho zéstupce).

Je feSena co nejrychleji, nejpozdéji do 7 dnd.

Odpovéd je vidy pisemna.

Pfi posouzeni zadosti se prihlizi k chovani zadatele od uloZeni sankce, ke zplisobu reflektovani
chovani, které k sankci vedlo a k jeho situaci (zdravotni stav apod.).

5. Uchovavani dokumentut

Origindly zaznam( ze vSech podnétl, pfipominek a stiznosti (Ustnich, pisemnych, anonymnich) spolu se
zdznamem jejich feseni se uchovavaji v kanceldfi u vedouciho SLD. Kopie téchto dokumenti jsou uloZeny
u vedoucich jednotlivych sluzeb. Sluzba si soucasné vede zdznam o pribéhu rfeseni stiznosti ve svém
informacnim systému (Webcarol, Panoramix).

Stiznosti se archivuji po dobu 15 let.
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