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PRAVIDLA PRO PODAVANI A RESENI STiZNOSTi

1. Predmét, ucel a obecna ustanoveni pravidel

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

Pravidla pro podavani a feseni stiznosti upravuji postup SPOLU Olomouc (dale jen
,organizace”) pri poddvani, Setfeni a vyfizovani stiznosti od uZivateld sluzeb. K
neustdlému zlepSovani kvality a efektivity poskytovanych socialnich sluzeb je tfeba
spravné, rychle a disledné reagovat na stiznosti, které jsou projevem cenné zpétné
vazby od uzivatell sluzeb. Pracovnici jsou povinni pfistupovat ke kazdé stiznosti
vazneé a jsou povinni vyuzit je pro zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb.

Organizace jako poskytovatel socidlnich sluzeb zajistuje, aby uZivatelé sluzeb byli
dostatecné informovani o zplsobech podavani, Setfeni a vyfizovani stiznosti.

Pravidla pro podavani a feseni stiznosti od uzivatel( sluZeb jsou dostupna v blizkosti
schranky stiznosti.

Pravo podat stiZznost na kvalitu a zpUsob poskytovani sluzby i neprofesionalni
jednani pracovnika je nepopiratelné pravo kazdého uzivatele sluzeb organizace.
Toto pravo se vztahuje i na dalsi osoby, bez rizika negativnich nasledkd pro
stéZovatele. StéZovatel nesmi byt poSkozen ve svych pravech a opravnénych
zajmech, a to ani v pfipadé, kdy se jeho stiznost ukaze jako neodlvodnéna.

StéZovateli je vidy zaruceno, Ze:

- obsah stiZznosti bude dlvérny a stiznost nebude zlehéovana,

- podané informace nebudou stéZovateli na ujmu,

- stiznost bude vyfizena ve stanovené lh{té,

- ze stiznosti budou vyvozeny disledky a napravna opatfreni,

- s vysledkem prosetreni stiznosti bude seznamen pisemnou formou.

Tato pravidla pfispivaji k respektovani lidskych prav a zachovani dlstojnosti a
oprdavnénych zajma uzivatell sluzby

2. Dulezité pojmy

2.1.

2.2.

StéZovatelem se rozumi osoba, kterad stiZnost poddava. Touto osobou muzZe byt
uzivatel, jeho blizky, zaméstnanec organizace ¢i osoba z verejnosti.

Stiznosti se rozumi vyjadrena nespokojenost ze strany stéZzovatele se sluzbou a jeji
kvalitou nebo zplUsobem poskytovani sluzby, kdy ma stéZovatel pocit poruseni
deklarovanych pravidel, prav a dalSich skuteénosti. Je-li opravnénd, obvykle zaklada
na upravu pfistupu ¢i postupu.



2.3. ReSenim stiznosti se rozumi proces, ve kterém odpovédnd osoba stiznost pfijima,
posuzuje, vyvozuje z ni dlisledky a informuje stéZovatele o vysledku.

3. Informovani uZivateli a pracovnikli sluzby o pravidlech pro podavani a vyfizovani
stiznosti

3.1. UZivatelé sluzby

Zakladnim dokumentem pro nakladdani se stiznosti ve vztahu k uzivatelim je pfiloha Dohody
o poskytovani sluzby ,Pravidla pro podavani a fesSeni stiznosti“ (dale jen Pravidla). S touto
pfilohou jsou uzZivatelé sezndmeni klicovym pracovnikem pfi podpisu Dohody.

Tato Pravidla mohou byt uZivateli predana:
- jako prosty text v plném znéni,
- jako prosty text ve zjednoduseném znéni,
- jako text doplnény obrdzky v mirné zjednodusené formé
- jako text doplnény obrazky ve formé ,easy to read”
- ve formé obrazk( s vyuzitim programu ,Symwritter”.

Je-li tfeba, muze kli¢ovy pracovnik upravit pravidla do jiné formy vhodné pro konkrétniho
uzivatele.

Pokud je uzivatel zastupovan opatrovnikem ¢i jedna s podporou jiné osoby, je stémito
Pravidly sezndmena i tato osoba, a to v pIném znéni.

3.2, Pracovnici organizace

Zakladnim dokumentem pro nakladani se stiznosti ve vztahu k pracovnikim na
HPP/DPP/DPC je Smérnice €. 4 Persondlni zajisténi sluzeb a ¢innosti, priloha 4.15 Pravidla
pro podavani a reSeni stiznosti (dale jen Pravidla). Stouto prilohou jsou pracovnici
seznameni feditelkou organizace pfi podpisu pracovni smlouvy/DPP/DPC.

3.3. Dalsi osoby

Dalsi osoby maji moznost seznamit se se zplsobem podavani stiznosti na webovych
strankach organizace, kde jsou pfislusnd Pravidla ke stazeni.
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4. Formy stiznosti a zplisob jejich podani
Stiznosti mohou byt podany:
- Ustné (i telefonicky) nebo

- pisemné

- adresné nebo
- anonymné.

Ke vSsem zplsobUm je pfistupovdno jako k rovnocennym. Podoba stiznosti neni nijak
formalné vymezena ¢i omezena.

4.1. Uzivatelé sluzeb mohou stiznost podat:

a) ustné kterémukoli pracovnikovi organizace
b) nakreslenou ¢i napsanou kterémukoli pracovnikovi organizace
c) nakreslenou ¢i napsanou:
e vhodit do bilé schranky ,Doporueni, pfipominky a stiznosti“ na dvefich MiSY v
prvnim patre sidla SPOLU nebo
e vhodit do postovni schranky SPOLU Olomouc u sklenénych dvefi v prizemi
budovy nebo
e poslat postou na adresu SPOLU Olomouc, Dolni nam. 38, 779 00 Olomouc,
e poslat mailem na mailovou adresu nékterého z pracovniki SPOLU Olomouc.

UZivatelllm mize s poddnim stiznosti pomoci kdokoli, koho si vyberou (rodinny pfislusnik,
jiny pracovnik organizace, jiny davérnik, tlumocnik...).

4.2. Pracovnici sluzby mohou stiZznost podat:

a) Ustné nadfrizenému daného pracovnika, proti kterému stiznost sméruje nebo,
b) pisemné, pficemz mda moznost stiznost:
e predat nadfizenému daného pracovnika, proti kterému stiznost sméruje nebo
e vhodit do bilé schranky ,,Doporuéeni, pfipominky a stiznosti“ na dvefich MiSY v
prvnim patre sidla SPOLU nebo
e vhodit do postovni schranky SPOLU Olomouc u sklenénych dvefi v prizemi
budovy nebo
e poslat postou na adresu SPOLU Olomouc, Dolni ndm. 38, 779 00 Olomouc nebo
e poslat mailem na mailovou adresu nékterého z pracovniki SPOLU Olomouc

4.3. DalSi osoby
Dalsi osoby mohou stiznost podat stejnym zplsobem jako uZivatelé.
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5. Reseni stiznosti

Schranka ,,Doporuéeni, pfipominky a stiznosti“ na dvefich MISY v prvnim pat¥e sidla SPOLU je
vybirana pravidelné 1x tydné povérenym pracovnikem.

Postovni schranka SPOLU Olomouc je vybirdna denné pracovniky ekonomického a
administrativniho Useku, pfi€emz neadresné zasilky jsou pfedavany feditelce organizace.

Jakmile pracovnik organizace obdrzi stiznost, predd ji kompetentnimu pracovnikovi — fesiteli,
kterym muze byt:
- odborny pracovni sluzby v ptipadé stiznosti tykajici se jednani pracovnika v pfimé
péci,
- klicovému pracovnikovi uZivatele v pfipadé stiznosti tykajici se jednani uzivatele,
- vedoucimu sluzby v pfipadé stiznosti tykajici se jednani odborného pracovnika
organizace jako takové,
- fediteli organizace v pfipadé, Ze se stiznost tyka jednani vedouciho pracovnika,
- spravni radé v pripadé, Ze se stiznost tyka jednani reditele.

Stiznost nesmi byt svéfena k vytizeni pracovnikovi, proti kterému je smérovana, nebo ktery
by mohl byt jinym zplsobem osobné zainteresovan na vyfizeni stiznosti.

Resitel postupuje:
- dle prilohy smérnice €. 4 ,Protokol o feSeni stiznosti pracovnika SPOLU Olomouc”
(dale jen Protokol) — v ptipadé stiznosti pracovnika,
- dle prilohy metodiky dané sluzby ,Zprava o feSeni stiznosti” (dale jen Zprava) —
v pripadé stiZznosti uZivatele nebo dalsi osoby.

Resitel v pribé&hu Fedeni stiznosti zjistuje viechny relevantni skute¢nosti, kterych se stiznost
tyka, pricemz dlsledné cti bezpeci zucastnénych osob. V pfipadé, Ze zjistuje pohled jinych
osob, pozada tyto osoby pfedem o souhlas s pisemnym zaznamem do Zpravy ¢i Protokolu.
Zaznam lze vést také anonymné.

PFi vyvozovani zavér(i a pripadnych preventivnich opatfeni dba resitel na vnitfni predpisy
SPOLU Olomouc a metodické postupy sluzby.

V pripadé, Ze v pribéhu feseni stiznosti resitel zjisti, Ze se stiznost tyka také jeho, preda jeji
dalsi resSeni svému nadfizenému pracovnikovi.

Jedna-li se o opakovanou stiznost, ktera byla za stejnych okolnosti jiz feSena, informuje
resitel stéZovatele o tom, Ze tuto stiznost jiz znovu resit nebude.
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Pracovnik, na kterého je podand stiZznost, bude o této skutecnosti informovan bez
zbyte¢ného odkladu po obdrzeni stiznosti, bude mit prostor na vyjadfeni a po ukonceni
Setfeni bude informovan o vysledcich nadfizenym pracovnikem.

Resitel ndsledné postupuje dle zavérd uvedenych v fedeni stiznosti — realizuje preventivni
opatfeni, upravuje postupy apod.

Stiznost musi byt vyreSena do 30 dn( od data jejiho pfijeti. V pfipadé, Zze z vaznych divodud —
napf. v souvislosti s nutnym zdsahem dalSich orgdnu — neni moZno Zadost do 30 dnu
vyporadat, bude stéZovatel o této skutecnosti bezodkladné informovan. V pfipadé anonymni
stiznosti bude tato informace vyvésena ve vitriné v ptizemi sidla organizace.

6. Informovani o zplisobu vyfesSeni doporuceni, pfipominek a stiznosti

Resitel je povinen predat stéZovateli pisemnou odpovéd na stiznost, a to do 30 dnd od jejiho
obdrzeni.

V Odpovédi resitel stézovatele upozorni na moznost odvolat se nebo pozddat o pomoc dalsi
subjekty™*.

Odvolani proti feseni podané stiznosti Ize podat ve lh(té 15 dnl od obdrzeni Odpovédi.
Vyftizeni odvolani probéhne do 30 dnil od jeho obdrZeni v pfipadé odvoldni k pracovnikiim
organizace. V ptipadé odvolani k jinym institucim se lh(ta ridi pravidly jednotlivych instituci.

Zaroven fesitel pozada stézovatele o stvrzeni predani Odpovédi svym podpisem do druhého
origindlu Odpovédi. Pokud stézovatel odmitne Odpovéd podepsat, dopiSe feSitel tuto
skute€nost misto podpisu stéZovatele.

vvvvvv

v pfizemi sidla organizace.

7. Evidence stiZznosti
Stiznost je evidovana v poradaci ,Evidence doporuceni, pfipominek a stiznosti“, ktery je

uloZena v uzamykatelné skfini v kancelari feditele nebo v poradaci , Evidence doporuceni,
pripominek a stiznosti“ v uzamykatelnych skfinich jednotlivych sluzeb.

Resitel:
- eviduje proces feseni stiznosti v systému eQuip,
- preda nadtizenému pracovnikovi tiSténou slozku, ktera obsahuje:
e pisemnou stiznost (pokud je),
e Zprdvu o feseni stiznosti,

e Odpovéd na stiznost.
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Nadfizeny pracovnik slozku zaloZi do poradace ,Evidence doporuceni, ptripominek a
stiznosti” a eviduje ji ve sloZce ,Evidence DPS“ v PC.

*MozZnosti odvolani v ptipadé, Ze stéZovatel neni spokojen se zplisobem vyfizeni své stiznosti

Kancelar verejného ochrance prav Cesky helsinsky vybor

Udolni 39 Stefanikova 21

602 00 Brno 150 00 Praha 5

Tel: 542 542 888 tel.: 257 221 141, 257 221 142
e-mail: podatelna@ochrance.cz mobil: 773 115 951

e-mail: info@helcom.cz
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