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1. Informovani o moznosti podani stiznosti

Pred uzavienim smlouvy o poskytovani socialnich sluzeb je zajemce o sluzbu informovan
pracovnikem organizace o moznosti a pravidlech podavani stiznosti. UZivatelé pecovatelské
sluzby, jejich zastupci nebo jiné osoby maji pravo podat stiznost bez obav z jakychkoliv
postihd.

2. Podavani stiznosti
2.1 Na co si Ize stézovat
« Na kvalitu nebo zplisob poskytovani pecovatelské sluzby.
« Na jednotlivé Ukony pecovatelské sluzby.
o Na chovani zaméstnancl organizace.
2.2 Kdo miize stiznost podat
o UZivatel sluzby.
o Uzivatellv zastupce (napt. rodinny pfislusnik).
« Jina fyzicka nebo pravnicka osoba.
2.3 Formy podani stiznosti
e Osobné.
o Telefonicky.
e Pisemné (vCetné posty).
o Elektronicky (e-mailem).
e Anonymné (do schranky v sidle organizace nebo postou).
2.4 Kontakty pro podani stiznosti
Osobné:
e Mgr. Veronika Fajstavrova, MBA — freditelka
« Hana Srdmkova — vedouci socialnich sluzeb

« Bc. Lucie Srdmkova — socidlni pracovnice



Telefonicky:

e 266 710 712 (kancelar)

« 777 273 867 (feditelka)

e 775 550 843 (socialni pracovnice)

e 737 414 047 (vedouci socialni sluzeb)
Postou:

e Charita Praha — HoleSovice
Dukelskych hrdini 974/16
170 00 Praha 7

E-mailem:

e charitap7@seznam.cz
Anonymné:

e Do schranky v sidle organizace

e Obsah anonymni stiznosti je vzdy prezkouman, o stiznosti se vede zaznam a je
feSena stejné jako ostatni podani.

3. Vyrizovani stiznosti
3.1 Prijeti stiznosti
o Ustni podani je zaznamenano formou ,Protokolu o podani stiznosti".
o Obsah protokolu je stéZovateli precten a ten jej podepisuje.
e U anonymni stiznosti podpis neni pozadovan.
e V pripadé telefonického podani je podpis doplnén pozdéji.
3.2 Evidence stiznosti
e VSechny stiznosti jsou evidovany v Knize stiznosti.
e Protokoly se archivuji po dobu 3 let.
« Kniha stiznosti je uloZena u reditelky organizace.
3.3 Prosetreni a vyjadreni stran

e Stiznost prosetfuje osoba povérena vyrizovanim stiznosti (feditelka, vedouci, socialni
pracovnik).

o Pri Setfeni mdze byt prizvan odbornik.
e Osoba, proti niz stiznost sméfuje, ma pravo na vyjadreni.

o Prima konfrontace se stézovatelem je mozna pouze se souhlasem vSech
zUcastnénych.



3.4 Rozhodnuti a napravna opatreni

o Odpovéd zahrnuje reakci na vSechny ¢asti stiznosti.

o Lhdta pro vytizeni: 30 dni.

« V pripadé prodleni je stéZovatel informovan o dlvodu a opattenich k naprave.
3.5 Pisemné vyrozumeéni

o Stézovatel je pisemné informovan o vysledku.

e Osoba, proti niz stiznost smérovala, je rovnéz pisemné informovana.

e V pripadé podani stiznosti zastupcem jsou informovani oba.

4. Odvolani

Organizace vzdy informuje stéZovatele o pravu na odvolani a moznosti obratit se na
nadfizeny organ nebo jinou instituci:

Nadrizené a dozorové organy:

o Arcidiecézni charita Praha
Londynska 44, 120 00 Praha 2
Tel.: 224 246 573
E-mail: praha@praha.charita.cz

« Kancelaf verejného ochrance prav
Udolni 39, 602 00 Brno
E-mail: podatelna@ochrance.cz

« Socialni odbor MC Praha 7
PhDr. Miroslav Luczka
E-mail: luczkam@praha7.cz

« Ministerstvo prace a socialnich véci
Tel.: 950 191 111
E-mail: posta@mpsv.cz

5. Opakované stiznosti

Pokud je stiznost opakovana bez novych skutecnosti a jiz byla dfive reSena, Ize ji povazovat
za uzavienou.

Pro podani a vyfizovani stiznosti se dale pouzije § 99 a zak. ¢. 108/2006 Sb., zakon o
socialnich sluzbach.

Mgr. Veronika Fajstavrova
reditelka



