STIiZNOSTI NA KVALITU NEBO ZPUSOB POSKYTOVANI
SOCIALNI SLUZBY

7a) Podavani a vyFrizovani stiZznosti

Kazdy uzivatel pecovatelské sluzby je pfi podpisu smlouvy srozumiteln¢ informovan
vedoucim sluzby nebo socidlnim pracovnikem o moznosti podat stiznost na kvalitu nebo
zpusob poskytovani socialnich sluzeb.

Informace o podavani stiznosti jsou soucasti Vnitinich pravidel a jsou klientovi pfedany v
pisemné podobé¢ pii uzavieni smlouvy. Soucasné jsou veiejné dostupné na webovych
strankach poskytovatele.

Zasady podavani a feSeni stiZnosti

o Stiznost mlize podat uzivatel sluzby, jeho zakonny zastupce, opatrovnik, podptrce,
blizka osoba, zmocnénec, ¢len domécnosti, zaméstnanec poskytovatele nebo jina
osoba, ktera se domniva, ze doslo k poruseni prav uzivatele.

o Stiznost lze podat do 1 roku od udalosti, které se tyka.

e Stiznost Ize podat kdykoliv a bez predchoziho oznameni, vCetné situaci, kdy je
stiznost sméfovana proti pfitomnému zaméstnanci.

e Podani stiznosti nesmi vést k ukonceni poskytovani sluzby, ke zhorSeni kvality péce
ani k diskriminaci stézovatele.

o TotozZnost stéZovatele je chranéna; zveiejnuje se pouze tehdy, pokud je to nezbytné
k vyftizeni stiznosti nebo stanovi-li tak pravni predpisy.

o Stézovatel mize zvolit nezavislého zastupce nebo prostiednika (véetné osoby
podporujici klienta z divodu bariér komunikace).

e Stiznosti piijima socidlni pracovnik, vedouci sluzby, jejich zastupce nebo feditelka
organizace.

e Pokud je stiZnost smérovana na zaméstnance, ktery je povéren jejim reSenim,
vyFizuje ji nadFizena osoba, aby se pfedeslo stfetu zajmai.

e Stiznost Ize podat:

> pisemné (dopisem, e-mailem)

ustné (osobng)

telefonicky

anonymné — prostfednictvim schranky divéry umisténé v sidle organizace

nebo bez uvedeni totoznosti elektronicky

e Odpoved je stézovateli vzdy poskytnuta pisemné (pokud jeho totoznost zname).

e Stiznosti se eviduji v Registru stiznosti. St¢Zovatel ma pravo nahlizet do své
stiznostni dokumentace a potizovat kopie.

o PiifeSeni stiznosti je vzdy zachovéano prave na soukromi a ochranu osobnich tdaji
dle GDPR a zékona o socialnich sluzbach.
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Lhity

o Stiznost je vyfizena do 30 kalendainich dnii ode dne doruceni.
e Pokud je vyfizeni slozit&jsi, mize byt Ihtita prodlouZena o dalSich 30 dni —
stéZovatel o tom bude pisemn¢ informovan s uvedenim divodu.

Napravna opatieni

Pokud se stiznost ukaze jako opravnéna, poskytovatel pfijme odpovidajici opatieni k
napravé a tyto kroky sd¢li sté¢zovateli.

Vyhodnocovani
Stiznosti jsou pravideln¢:

e vyhodnocovany s cilem prevence opakovani nedostatki
e vyuzivany ke zlepSovani kvality poskytované sluzby

7b) Informovanost uzivatelu

o Pisemny postup podavani stiznosti tvoii piilohu Vnitinich pravidel a je ptedan
uzivateli pfi podpisu smlouvy.
e Klienti jsou informovani o moznosti vyuzit nezdvislého zastupce.
e Postup je vefejné dostupny prostiednictvim:
o webovych stranek poskytovatele,
o informacni nasténky ve sluzbg.
e Zaméstnanci jsou s procesem systematicky seznamovani pii nastupu do zaméstnani a
nasledné¢ pfipomindn na pracovnich poradach.

7¢) Evidence a skartac¢ni lhity

o Evidenci stiznosti vede vedouci pecovatelské sluzby nebo povérend osoba.
o Dokumentace ke stiznostem je uchovavana po dobu 5 let dle spisového a skartacniho
fadu.

7d) Nespokojenost s vyrizenim stiznosti (odvolani)

Pokud neni stéZovatel spokojen s vyfizenim nebo neni stiznost vyfizena ve stanovené lhité,
muZe se obratit na:



111.Krajsky arad Olomouckého kraje — Odbor socialnich véci
Jeremenkova 40a, 779 11 Olomouc
Tel.: +420 585 562 111

2[1.Ministerstvo prace a socidlnich véci CR (MPSV)
Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2

Tel.: +420 950 191 111

E-mail: posta@mpsv.cz

3[1.Verejny ochrance prav (Ombudsman)
Udolni 39, 602 00 Brno

Tel.: +420 542 542 888

E-mail: podatelna@ochrance.cz

MPSYV zpravidla provétuje vytizeni stiznosti do 60 dni (v odivodnénych ptipadech do 90
dnu).

7¢) Platnost

Tento dokument nabyva tc¢innosti dnem 1. 3. 2025
Rusi ptedchozi verzi Standardu €. 7 ze dne 1. 6. 2023.

Zpracoval:
Mgr. Petra Docekalova — vedouci pecovatelské sluzby

Schvalila:
Bc. Lucie Kubankova — feditelka organizace



