Maltézska pomoc, 0. p. s.

PRILOHA C. 4:
PRAVIDLA PRO PODAVANI STIZNOSTI

Pravo stéZovat si
Pravo stéZovat si na kvalitu a zpsob poskytovani sluzby i neprofesiondlni jednéni pracovnika

maji vSichni klienti Maltézské pomoci, o.p.s., a zjemci o sluzbu Doprovazeni.

Stiznosti, podnéty a pfipominky jsou chépany jako zpétna vazba, kterd poskytuje informace
o kvalité sluzby a pomaha pracovniktim sluzby zkvalitiovat jeji poskytovani.

Podani stiznosti, podnétu nebo pfipominky nesmi byt na ujmu tomu, kdo ji podal, ani tomu,
v jehoz zijmu byla poddna, nejde-li o tutéz osobu. Podavatel nesmi byt poskozen ve svych
pravech a opravnénych zajmech, a to ani v pfipad¢, kdy se napt. jeho stiznost ukaze jako
neodiivodnéna.

Kdo miiZe podavat stiZnosti, podnéty a pripominky
e Klient (osoba pecujici i svétené dit€) saim za sebe, nebo prostfednictvim jiné osoby
e Zijemce o sluzbu Doprovazeni

Jak mohrou byt stiznosti, podnéty a pripominky podany

e Ustné (i telefonicky)

e Pisemné (také elektronickou postou)
Stiznost, podnét nebo pfipominka muze byt podepsand, nebo anonymni (podana do pfistupné
postovni schranky na adrese Wurmova 7, 779 00 Olomouc). K obéma zptisobiim je piistupovano
jako k rovnocennym. Podoba stiznosti, podnétu nebo pfipominky neni nijak formalné¢ vymezena
¢i omezena.

Verbaln¢ nekomunikujici klienti mohou podat stiznost, podnét nebo pfipominku skrze
tlumo¢nika znakové feci, komunikovat alternativnimi metodami s podporou svého kli¢ového
pracovnika, jinych zaméstnancti nebo blizkych osob, které ovladaji komunikacni styl verbalné
nekomunikujiciho klienta.

Komu mohou byt stiznosti, podnéty a pripominky podany
e Kli¢ovému pracovnikovi
e Vedouci sluzby Doprovéazeni — Mgr. Jana Jeklova, Dis.,
jana.jeklova@maltezskapomoc.cz, tel: 731 626 113



e Vedoucimu olomouckého centra MP — ThLic. Michal Umlauf,
michal.umlauf@maltezskapomoc.cz, tel: 736 620 804

e Rediteli MP - Jiti Juda, jiri.juda@maltezskapomoc.cz, tel: 736 620 809
Kdo je opravnén k vyfizovani stiZnosti, podnétii a pfipominek
Stiznost, podnét, pfipominka nesmi byt svéfena k vyfizeni pracovnikovi, proti kterému je
sméfovana, nebo ktery by mohl byt jinym zplisobem osobné zainteresovan na vyftizeni stiznosti.
Stiznost vyfizuje vzdy nadiizeny dané¢ho pracovnika. Stiznost, kterd sméfuje proti vedoucimu
organizace, jsme povinni piedlozit nadfizenému organu (zfizovateli).
Zpusob vyrtizovani stiZnosti, podnéta a pripominek
Stiznost je pisemné evidovana v Knize prani, pripominek a stiznosti ulozené v uzamykatelné
skiini kanceldifi MP, podnéty a piipominky jsou evidované v seSitu nazvaném Podnéty a
pripominky ke zlepseni sluzby Doprovazeni MP podle chronologického potadi.

Vedouci pracovnik, ktery stiznost vyfizuje, musi peclivé prozkoumat vSechny duikazy,
vyslechnout v§echny zainteresované strany a navrhnout feSeni.

Pracovnik, na kterého je stiznost podana, bude o stiznosti informovan bez zbytecného odkladu po
obdrzeni stiznosti, bude mit prostor na vyjadieni a po ukonceni Setfeni bude informovan o
vysledcich a ptipadnych sankcich nadfizenym pracovnikem.

Predani odpovédi na stiznost, podnét nebo pripominku
Vyjadieni ke kazdé stiznosti je v pisemné podob¢ doruc¢eno tomu, kdo stiznost podal. Je-li to pro
pochopeni zélezitosti tfeba, je pisemna odpovéd’ objasnéna v rozhovoru.

Vyjadieni k podnétu nebo pfipomince je pireddno klientovi tou formou, jakou ji pracovnik
obdrzel (telefonicky, osobné, pisemné&) popf. tak, jak se s klientem pracovnik domluvil.

Stiznost, podnét a piipominka se povazuje za vytizenou, jakmile byla po jejim prosSetfeni pfijata
opatfeni a ukazala se jako funk¢ni (kontroluje pracovnik povéfeny vyfizenim).

Odpovéd’ na anonymni stiZnost, podnét nebo pripominku
Odpovéd’ je vyvésena na nasténce MP umisténé na vstupni chodbé do kancelari MP, ovSem se

zietelem na ochranu prav osob a osobnich a citlivych udaji, a to po dobu 1 mésice.

Lhity pro vyfizeni stiZnosti, podnétta a pfipominek
e 30 kalendarnich dnil od pfijmu stiznosti, ndmétu nebo piipominky



e Podavatel bude ihned pisemné upozornén na odklad vyfizeni stiznosti, podnétu nebo
piipominky z vaznych divodi — napf. v souvislosti s nutnym zasahem dalSich organi.
V piipad¢ anonymni stiznosti bude toto upozornéni vyvéseno na nasténce MP.

Moznosti odvolani v pripadé, Ze nejste spokojeni se zptisobem vyrizeni své stiZnosti

e Vedouci olomouckého centra MP: ThLic. Michal Umlauf,
michal.umlauf@maltezskapomoc.cz, tel: 736 620 804
K tediteli MP - Jiti Juda, tel: 736 620 809, e-mail: jiri.juda@maltezskapomoc.cz
Ke zizovateli MP — Suverénni fad Maltézskych rytiti — Ceské velkopievorstvi,
Velkoptevorské namésti 4, Praha 1 - Mala Strana, 118 00, tel.: 257 530 824, e-mail:
gpb@smom.cz

e K Vefejnému ochranci prav (ombudsmanovi), Udolni 39, Brno 602 00, tel.: 542 542 111,
e-mail: podatelna@ochrance.cz

e K dal$im nezavislym organtim

Odvolani proti feSeni podané stiznosti je mozné podat ve lhité 15 dni od obdrzeni feSeni
stiznosti. Vytizeni probéhne ve 1htté do 30 kalendéinich dnti od jeho obdrzeni v piipadé odvolani
k Vedoucimu olomouckého centra MP a k tediteli MP. V dalSich ptipadech se lhiita fidi pravidly
jednotlivych organizaci.



