@ Maltézska pomoc, o. p. s.

PRILOHA C. 2:

PRAVIDLA PRO PODAVANI STIZNOSTi

Pravo stéZovat si
Klienti socialnich sluzeb maji prdvo podavat stiZznosti, ndaméty a pfipominky (§ 88, pism. e) zakona €.
108/2006 Sb., o socialnich sluzbach).

PFinos pro zlepSeni sluzby
Stiznostem se nebranime, naopak je chapeme jako zpétnou vazbu, kterd poskytuje informace o kvalité
sluzby a pomaha nam ji pribézné zkvalitfiovat.

Zakladni pravidla — nesmi dojit k diskriminaci

Podani stiznosti, ndmé&tu nebo pfipominky nesmi byt na Ujmu tomu, kdo ji podal, ani tomu, v jehoz
zdjmu byla podana, nejde-li o tutéz osobu.

Podavatel nesmi byt poSkozen ve svych pravech a opravnénych zajmech, a to ani v pfipadé, kdy se napf.
jeho stiZznost ukdZe jako neodlvodnéna.

Kdo mlzZe podavat stiznosti, naméty a pfipominky
e Zajemce o sluzbu
e Klienti
e Klienti prostfednictvim jiné osoby

Jak mohou byt stiznosti, naméty a pfipominky podany
e Ustné (i telefonicky)
e Pisemné (také elektronickou poStou)

StiZnost, namét nebo pfipominka mUZe byt anonymni (do pfistupné poStovni schranky na adrese
Wurmova 7, 779 00 Olomouc) — zabyvame se ji stejné jako podanimi, u nichZz zndme osobu podavajiciho.
Podoba stiznosti, ndmétu nebo pfipominky neni nijak formalné vymezena &i omezena.

Verbalné nekomunikujici klienti
Mohou pozadat o tlumoCnika znakové fe€i, komunikovat alternativnimi metodami s podporou svého
kliGového pracovnika, jinych zaméstnancl nebo osob.

Komu mohou byt stiznosti, naméty a pfipominky podany
e Rediteli MP - Andreas Sebastian Weiser, andreas.weiser@maltezskapomoc.cz, tel: +420 731 163
236
e Vedoucimu centra — ThLic. Michal Umlauf, michal.umlauf@maltezsapomoc.cz, tel:
+420 736 620 804
e Vedouci sluzby — Mgr. Jana Jeklova, jana.jeklova@maltezskapomoc.cz, tel: 731 626 113
e kliCovému pracovnikovi

Kdo je opravnén k vyfizovani stiznosti, namétu a pFipominek
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Stiznost nesmi byt svéfena k vyfizeni pracovnikovi, proti kterému sméfuje nebo ktery by mohl byt jinym
zpUsobem osobné zainteresovdn na vyfizeni stiznosti. StiZnost, ktera sméfuje proti vedoucimu
organizace, jsme povinni pfedlozit nadfizenému organu (zfizovateli). StiZnost vyfizuje vzdy nadfizeny
pracovnika.

ZpUsob vyfFizovani stiznosti, namétl a pFipominek
Stiznost, nameét nebo pfipominka, podana v jakékoliv podobé&, je pisemné evidovana v Kniha prdni,
pfipominek a stiznosti MP popf. v knize Zdznamy o zpétné vazbé podle chronologického pofadi.

Pracovnik, ktery stiZnost vyfizuje, musi peClivé prozkoumat vSechny dlkazy, vyslechnout vSechny
zainteresované strany a navrhnout feSeni k prospéchu klienta.

Pracovnik, ktery se provinil, bude o stiZnosti informovan ihned po obdrZeni stiznosti, bude mit prostor na
vyjadfeni a po ukonCeni Setfeni bude informovan o vysledcich a pfipadnych sankcich nadfizenym
pracovnikem.

Pfedani odpovédi na stiznost, namét nebo pfripominku

Vyjadfeni ke kazdé pfipomince je v pisemné podobé& doruCeno tomu, kdo stiznost, namét nebo
pfipominku podal. Je-li to pro pochopeni zalezZitosti tieba, je pisemna odpovéd objasnéna v rozhovoru.
Pfipominka nebo stiZnost se povaZuje za vyfizenou, jakmile byla po jejim proSetfeni pfijata opatfeni a
ukazala se jako funkéni (kontroluje pracovnik povéfeny vyfizenim stiznosti).

Odpovéd’ na anonymni stizZnost, namét a pfripominku
Odpovéd je vyvéSena na nasténce v chodbé kancelafi MP, ovSem se zfetelem na ochranu prav osob a
osobnich a citlivych udajd, a to po dobu 30 dni.

Ke komu se mohou odvolat stéZovatelé, ktefi nejsou spokojeni se zplisobem vyfizeni své stiznosti

e K feditei MP - Andreas Sebastian Weiser, tel: +420 731 163 236, e-mail:
andreas.weiser@maltezskapomoc.cz

e Ke zfizovateli MP — Suverénni fad Maltézskych rytitd — Ceské velkopfevorstvi, VelkopFevorské
nameésti 4, Praha 1 - Mala Strana, 118 00, tel.: +420 257 530 824, e-mail: gpb@smom.cz

e K Vefejnému ochranci prav (ombudsmanovi), Udolni 39, Brno 602 00, tel.: +420 542 542 111,
e-mail: podatelna@ochrance.cz

e K dal$im nezavislym organlm

LhUty pro vyfizeni stiznosti, namétl a pripominek
e 30 dni od pfijmu stiznosti, namétu nebo pfipominky
e Podavatel bude ihned pisemné& upozornén na odklad vyfizeni stiznosti, ndémé&tu nebo pfipominky
z vaznych divod( — napf. v souvislosti s nutnym zasahem dalSich organ(
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