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Pravo stézovat si

UZivatelé socidlnich sluzeb maji pravo podavat stiznosti, ndméty a pfipominky
(§ 88, pism. e) zdkona ¢. 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 prib&zné zkvalitfiovat.

Zakladni pravidla — nesmi dojit k diskriminaci

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

Podavatel nesmi byt posSkozen ve svych pravech a opravnénych zdjmech, a to ani
v pfipadé&, kdy se napf. jeho stiznost ukaze jako neodivodnéna.

Kdo miize podavat stiznosti, naméty a pripominky
e UzZivatelé
e Uzivatelé prostfednictvim jiné osoby

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

Stiznost, ndmét nebo pripominka miZe byt anonymni - zabyvédme se ji stejné jako
podanimi, u nichz zndme osobu podavajiciho.

Podoba stiznosti, ndmétu nebo pripominky neni nijak formalné vymezena (i
omezena.

Verbalné nekomunikujici uzivatelé

Mohou pozadat o tlumocnika znakové reci, komunikovat alternativnimi metodami
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s podporou svého klicoveho pracovnika, jinych zaméstnancu nebo osob.

Informovanost uzivatell a dalSich osob o podani stiznosti, namétu a pripominky

VySe uvedené osoby jsou o moznosti a zplsobech podavani stiznosti, namétd
a pripominek informovany opakované. Uzivatelé jsou informovani uz na zacatku
poskytovani sluzby - tato pisemna pravidla dostavaji

jako prilohu smlouvy o poskytovani sluzby.

Komu mohou byt stiznosti, naméty a pfipominky podany
e Rediteli MP - Jifi Juda, jiri.juda@maltezskapomoc.cz, tel: +420 736 620 809

e Vedoucimu centra - ThLic. Michal Umlauf, michal.umlauf@maltezsapomoc.cz,
tel: +420 736 620 804

e Vedouci sluzby - Mgr. Markéta Zigova, marketa.zigova@maltezskapomoc.cz,
tel: 731 626 113

e klicovému pracovnikovi
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Kdo je opravnén k vyfizovani stiznosti, naméta a pripominek

Stiznost nesmi byt svérena k vyfrizeni pracovnikovi, proti kterému sméruje nebo
ktery by mohl byt jinym zplsobem osobné zainteresovan na vyfizeni stiznosti.
Stiznost, ktera sméruje proti vedoucimu organizace, jsme povinni predlozit
nadrizenému organu (zrizovateli).

Zpusob vyrizovani stiznosti, namétu a pripominek
Stiznost, namét nebo pripominka, podana v jakékoliv podobé, je pisemné evidovana
v KNIZE stiznosti, namétl a pfipominek MP podle chronologického poradi.

Prvnim krokem tedeni je vyplnéni nésledujicich Gdaju:

- Datum predani stiznosti, namétu, pfipominky

- Komu byla stiznost, ndmét nebo pripominka predana

- Jaka byla forma stiznosti, ndmétu nebo pfipominky

- Jméno a podpis pracovnika, ktery stiznost pfijal a zapsal

- Obsah stiznosti, namétu nebo pripominky

- Datum a zplsob Fedeni, NAVRZENA OPATRENI, pracovnici pfitomni
reSeni a povéreni provadét opatreni

- Kdo je povéren sepsanim odpovédi na stiznost, namét nebo
pripominky

Predani odpovédi na stiznost, namét nebo pfipominku

Vyjadreni ke kazdé pripomince je v pisemné podobé doruceno tomu, kdo stiznost,
namét nebo pripominku podal. Je-li to pro pochopeni zéalezitosti tfeba, je pisemna
odpovéd objasnéna v rozhovoru.

Pfipominka nebo stiznost se povazuje za vyrizenou, jakmile byla po jejim prosetreni
prijata opatreni a ukazala se jako funkcni (kontroluje pracovnik povéreny vyfizenim
stiznosti).

Odpovéd na anonymni stiznost, namét a pripominku

Odpovéd' je vyvésena na nasténce MP, ovSem se zfetelem na ochranu prav osob a
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osobnich a citlivych udaju, a to po dobu 1 mesice.

Ke komu se mohou odvolat stézovatelé, ktefi nejsou spokojeni se zptisobem vyfizeni své
stiznosti

e K fediteli MP y

* Ke zfizovateli MP, coz je Rad Maltézskych rytit

e K Verejnému ochranci prav (ombudsmanovi), Udolni 39, 602 00 Brno

e K daldim nezavislym organim

Lhaty pro vyfizeni stiznosti, naméti a pripominek
e 28 dnl od pfijmu stiznosti, namétu nebo pfipominky
e Podavatel bude ihned pisemné upozornén na odklad vyfizeni stiznosti,
namétu nebo pripominky z vaznych dlvodl - napf. v souvislosti s nutnym
zdsahem dalSich organd



