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Pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti na kvalitu poskytovani
socialni sluzby

Stiznost

- vyjadreni nespokojenosti vyZzadujici odezvu,

- podani, v némz je projevena nespokojenost s kvalitou socialni sluzby nebo zptsobem poskytovani
socidlni sluzby, pfi kterém dochazi k porusovani prav uzivatele nebo povinnosti poskytovatele.

Pfipominka, podnét
- ndvrh na zménu, nazor, doporuceni, které muize vést ke zlepseni socialni sluzby nebo k zamysleni
nad stdvajicim stavem socialni sluzby, ke zméné postupl prace nebo standarda.

» Kdo muze podat stiznost:

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

- zdkonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni
sluzba,

- osoba blizka, nem(Ze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socidlni sluzba poskytovdna, s
ohledem na svij zdravotni stav nebo proto, Ze zemftela,

- osoba zmocnénd osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

- ¢len domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovdna socidlni sluzba, opravnény k zastupovani
této osoby podle ob¢anského zakoniku, nebo

- zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb

(ddle jen ,stézovatel”).

» Na co je mozné si stéZovat:

- na poskytovani socialnich sluzeb,
- na porusovani prav klienta nebo jeho rodinnych pfrislusnika,
- na kvalitu nebo zpUsob poskytovani sluzby.

» Jakym zplUsobem je moiné si stéZovat:

Stiznost mUze jakakoliv osoba sdélit kterémukoli pracovnikovi sluzby, vedeni organizace, pfipadné
dale dle adresare niZe. Vsichni pracovnici jsou proskoleni, jakym zplsobem maji dale postupovat.

Stiznost lze podat:

- osobné,

- telefonicky,

- pisemné — dopisem na adresu Na Uli¢ce 1617, Otrokovice 765 02, pfipadné pfimym vhozenim do
postovni schranky, kterd je umisténa u vchodu do Charitniho domova, nebo vhozenim do schranky
divéry, ktera je umisténa v prizemi vedle kancelare socialnich pracovnic

- pisemné predanim do rukou socialniho pracovnika / vedouciho sluzby / feditele organizace,

- e-mailem / datovou schrankou.
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Stiznost mUiZze byt Ustné podana kdykoliv v prlbéhu pracovni doby organizace. V pfipadé podani
pisemné stiznosti ¢i elektronické stiznosti se odpovédny pracovnik bude stiznosti zabyvat v pracovni
dobé. Odpovédny pracovnik je povinen se obsahem stiznosti zabyvat bezodkladné.

Stiznost (podnét, pripominku, ozndmeni) Ize podat i anonymné, stéZovatel ma moznost vyuzit
postovni schranku umisténou u vstupnich dvefi Charitniho domova nebo do schranky dvéry, kterd

je umisténa v prizemi vedle kanceldfe socidlnich pracovnic. Napsal lze anonymné taktéZz pres
webové stranky Charity Otrokovice v sekci ,Napiste rediteli”.

» Komu lze podat stiznost:
Stiznost se podava poskytovateli socidlnich sluzeb, proti kterému smérfuje, a to ve |h(ité 1 roku ode
dne, kdy nastala skutecnost, ktera je predmétem stiznosti.
StiZznost lze podat:

- pracovnikm socidlni sluZzby — pracovnici jsou proskoleni ve véci pfijimani stiZznosti, stiznost
nasledné predaji vedouci/mu socidlni sluzby, pfipadné rediteli organizace,

- vedouci/mu socialni sluzby,

- fediteli/ce Charity Otrokovice,

- fediteli/ce Arcidiecézni charity Olomouc, Kfizkovského 11, 771 01 Olomouc
- Arcibiskupovi olomouckému, Wurmova 9, 771 01 Olomouc

Obratit se Ize taktéz na instituce sledujici dodrzovani lidskych prav:

- Ochrance lidskych prav — Udolni 39, 602 00 Brno

- Cesky helsinsky vybor, Jeleni 5/199, 118 00 Praha 1
» Pravidla pro vyfizovani stiznosti

Podani stiznosti nesmi byt stéZovateli, nebo osobé, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
jiz se stiznost tyka, a ktera neni zaroven stézovatelem, na Ujmu.
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Poskytovatel sluzby je povinen prijmout a porozumét stiznosti (ujistit se, Ze obsah stiznosti odpovida
tomu, co chtél uzivatel sdélit). V pripadé potreby povolat tlumocnika (uzivatel se smyslovym nebo
jinym zdravotnim postizenim, uzivatel mluvici cizim jazykem).

Stiznost je evidovdna — stiznost je zapsana do Evidence stiznosti, ma pfidéleno Cislo. Pokud je
stiznost prevzata v pisemné podobé, je ponechana v origindlni verzi a stouto verzi se nadale
pracuje, je k ni pouze ptiloZzen Formular Vyjadreni ke stiznosti, kde je uvedeno eviden¢ni Cislo a dalsi
postup pfi vyfizovani stiznosti. Pokud je stiznost pfedana ustni formou, pracovnik, ktery stiznost
pfijima, sepiSe obsah stiznosti do Formulare HlaSenka stiznosti. StéZovatel neni povinen zapis o
stiznosti podepsat. O podani stiznosti je vidy informovan/a vedouci sluzby.

Poskytovatel socidlnich sluZeb je povinen vyfidit stiznost do 30 dnll ode dne, kdy mu byla dorucéena;
tuto lhtu muUZe poskytovatel socidlnich sluzeb v odlvodnénych pfipadech prodlouzit o dalSich 30
dnU; o prodlouzeni lh(ty a dlivodech jejiho prodlouZeni je povinen informovat stéZovatele.

Odpovédny pracovnik provede Setfeni potfebna k posouzeni stiznosti. V ptipadé, Ze je zjiSténo
pochybeni na strané organizace ¢i jeho pracovnik(, je odpovédna osoba povinna bez prodleni ucinit
potfebné kroky k napravé, a opatfeni zabranujici, aby se pochybeni nemohlo v budoucnu opakovat.

StéZovatel je o prGbéhu Setfeni, vysledcich a pripadné ndpravé ve stanovené |h(té pisemné
informovan Vyjadfenim ke stiznosti. Toto oznameni musi byt srozumitelné, prizplsobené
schopnostem uzivatele.

Kopie odpovédi spolu se stiznosti bude zaloZena ve sloZce stiznosti.

Kazda stiznost je projednavana na nejblizsi poradé pracovnikl, pfipadné na supervizi. V pfipadé
opravnéné stiznosti jsou pfrijata opatreni, aby se stejnd stiznost jiz neopakovala. Analyzu feseni
stiznosti provadi vedouci pracovnik socidlni sluzby jednou za rok, a to vzdy po uplynuti kalendarniho
roku. S analyzou jsou seznameni vsichni pracovnici socialni sluzby na predem urcené poradé.

StéZovateli je na jeho Zadost umoZnéno nahlizet do dokumentace, kterou vede poskytovatel o
stiznosti, a pofizovat z ni kopie nebo vypisy.

Organizace je povinna prosetrovat a vyfizovat anonymné podané stiZznosti stejnym zplsobem jako
jmenovité. S vysledkem proSetfeni anonymné podané stiznosti je stéZovatel informovan neadresné
formou informace na ndasténkach vkaidém podlazim CHD a na webovych strankach Charity
Otrokovice.

» Odvolani proti vyrizeni stiznosti
V pfipadé, Ze stéZovatel s vyrizenim stiznosti, mlZe se odvolat s navrhem na podnét k prosetreni své
stiznosti k nadfizenému pracovnikovi, ke kterému byla stiznost poddna, nebo k nezavislému organu

—viz vySe - Komu Ize podat stiznost
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Nesouhlasi-li stéZovatel s vytizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vytizena ve stanovené |huté,
muze ve |haté 60 dnl ode dne doruceni informace o zpUsobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti
stanovené lh{ty pozadat provéreni vyfizeni této stiznosti Ministerstvo prace a socidlnich véci ¢eské

republiky (Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2); v Zadosti stéZovatel uvede dlivod, pro¢ zZada
o provéreni vyfizeni stiznosti.

Ministerstvo na Zadost stéZovatele vyfizeni stiznosti provéri, poskytovatel je povinen poskytnout
ministerstvu pfi provérovani vyfizeni stiznosti na socialni sluzbu soucinnost. Ministerstvo Zadost o
provéreni vyfizeni stiznosti odlozi, jestliZe je zjevné neopodstatnénd, jde o stiznost ve véci, ktera jiz
byla ministerstvem provérena, nebo o opakovanou Zadost, kterd neobsahuje nové skutecnosti. Tuto
informaci ministerstvo sdéli pisemné stéZzovateli.

V Otrokovicich, dne 1.6.2025

Ing. Ivana Slameckova — vedouci CHD
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