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PRAVIDLA PRO PODAVANI STIZNOSTI NA
POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY

Sluzba: Socialné aktiviza¢ni sluzba pro rodiny s détmi
Platnost od: 1.3.2025

Aktualizace: bfezen 2025, kvéten 2026

Schvalila: Petra Pavlickova, vedouci stfediska

STiZNOSTI, PODNETY A PRIPOMINKY NA KVALITU SLUZBY

Tento pracovni postup stanovi pravidla pro pfijimani, evidenci a vyfizovani stiznosti a podnétl na
poskytovani socialni sluzby. Sluzba chape stiznosti jako prostfedek ke zlepSovani kvality sluzeb a
vyuziva je jako zdroj témat k provoznim poradam.

Na poskytovani socialnich sluzeb muze podat stiznost (dale jen ,stézovatel)

e 0soba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

e zakonny zastupce, opatrovnik nebo podpurce osoby, které je nebo byla poskytovana socialni
sluzba,

e osoba blizka, nemuze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socidlni sluzba poskytovana,
s ohledem na svuj zdravotni stav nebo proto, Ze zemfrela,

e 0soba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

e Clen domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, opravnény k
zastupovani této osoby podle obanského zakoniku, nebo

e zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb (stiznosti, podnéty a pfipominky jsou u
zameéstnancu, dobrovolniku, stazisti a verejnosti jsou feSeny smérnici organizace ,ReSeni
podnéty a stiznosti®).

Stiznost Ize podat ve [h(té 1 roku ode dne kdy skuteénost, na kterou je stiznost podana, nastala.

INFORMOVANOST O MOZNOSTI PODAT STiZNOST

Klienti pribézné béhem poskytovani sluzby a zajemci béhem jednani se zajemcem o sluzbu jsou
pracovniky informovani o tom, Zze pokud nejsou spokojeni s kvalitou i zplisobem poskytované sluzby,
mohou si stéZovat nebo podat navrh. Tyto informace jsou sdélovany ustné& pracovniky sluzby a
soucCasné jsou obsazeny v tisténych materialech — zejména ve Srozumitelném privodci sluzbou, ktery
kazdy obdrzi nejpozdéji pfi uzavieni smlouvy. Informace o moznosti podat stiznost jsou také na webu
organizace a na nasténce v prostorach ambulantni sluzby.

Informace jsou vzdy poskytovany srozumitelnou formou a zpusobem pfiméfenym véku, schopnostem a
potfebam dané osoby. Klienti i zajemci jsou rovnéz informovani o moznosti podat stiznost anonymné, a
to prostfednictvim schranky na stiznosti.

Klient ma pravo pozadat jinou osobu, aby mu s podanim stiZznosti pomohl nebo jej pfi jejim vyFizeni
zastupovala.

MOZNOSTI PODANI STiZNOSTi A PODNETU

Schranka na podnéty a stiznosti — je umisténa na adrese Jeronymova 8, pfed vstupem do budovy,
kde je mozné vhodit stiznost €i podnét na poskytovani socialni sluzby. Navod k pouZiti schranky je ve
srozumitelné formé umistény hned vedle schranky. Schranka je kontrolovana 1x tydné ve stfedu, vybira
ji povéreny pracovnik, ktery také vede zaznamy o jejim vybéru.

Osobné pracovnikovi — stiznost i podnét je mozné sdélit jakémukoli pracovnikovi sluzby béhem
schizky nebo muze pfijit osobné do kancelafe pracovnikd. Stiznost je mozné sdélit i kterémukoliv
pracovnikovi Charity Olomouc.
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Elektronickou nebo telefonickou formou — kontakty na pracovniky jsou umistény na hlavnich dvefich
sluzby a na webovych strankach Charity Olomouc.

V pfipadé stiznosti podané elektronickou Ci pisemnou formou je mozné vyuzit formulai k podani
stiznosti nebo volnou formou napsat na KOHO/CO si stéZovatel stéZuje, PROC a pfipadny NAVRH
RESENI.

Veskeré pisemné stiznosti €i podnéty mohou byt podany anonymné.

POSTUP PRI ZPRACOVANI STiZNOSTi A PODNETU

Zaznam o kazdé pfijaté stiznosti klienta €i zajemce je pracovniky zapsan v elektronické databazi.
Obdrzené stiznosti v Ustni i pisemné podobé jsou pfedany vedoucimu sluzby, ktery odpovida za prabéh
vyfizeni stiznosti. Ustni stiznost pracovnik, ktery stiznost pfijal zaznamena do formuléfe stiznosti.
Stiznosti se zpravidla projednavaji na provoznich poradach sluzby.

O feSeni stiznosti je stézovatel vyrozumén vzdy pisemné povéfenym pracovnikem. Pfipadny rozhovor,
¢i kontakt mezi pracovnikem a stéZovatelem o vysledku feSeni stiznosti je zaznamenan v elektronické
databazi.

V pfipadé anonymni stiznosti je vyrozuméni o feSeni stiznosti vyvéseno ve vitriné pfed vstupem do
budovy na adrese Jeronymova 8, a to po dobu 14 dni.

Pracovnici se snazi stiznost vyfesit co nejdfive, nejdéle do 30 dnu od podani stiznosti. Pokud si
charakter stiznosti Zada feSeni trvajici déle nez 30 dni, je stéZovatel vyrozumén o tom, Ze se Ihlita pro
vyfeSeni stiznosti prodluzuje, a to maximalné o dalSich 30 dni.

V pfipadé nespokojenosti stéZovatele s feSenim stiznosti se mlze odvolat k vedouci stfediska, feditel
organizace ¢i dalSim nadfizenym organtm. StéZovatel muze také pozadat ministerstvo o provéreni jeho
stiznosti v pfipadé, ze neni s jejim vysledkem spokojeny nebo v pfipadé, zZe stiznost nebyla ve
stanovené Ih(té (max. 60 dnu) vyfizena.

Kontakty pro podani stiznosti vné CHO

Vefejny ochrance prav (ombudsman)

Kancelar vefejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno
542 542 888 | podatelna@ochrance.cz

Ministerstvo prace a socialnich véci
Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 00 Praha 2
+420 950 191 111| posta@mpsv.cz

EVIDENCE A ARCHIVACE STIiZNOSTI

Vedouci sluzby eviduje vedkeré pfijaté stiZnosti v pisemné podobé, a to spole€né s postupem jejich
feSeni. StéZovatel ma pravo do této evidence na své stiznosti nahlizet a pofizovat si z ni kopie. Sluzby
stiznosti archivuje po dobu 10 let.

Evidence stiznosti za dany kalendaini rok je uvedena v ro¢ni hodnotici zprave stfediska.
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