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PRAVIDLA PRO PODAVANI A VYRIZOVANI NAMETOU,
PRIPOMINEK A STIZNOSTI OSOB NA KVALITU NEBO
ZPUSOB POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY

Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti, namétl a pripominek osob na kvalitu
nebo zplsob poskytovani socidlni sluzby jsou soucasné obsahem Smérnice ¢. 4
TyfloCentra Olomouc, o.p.s.

I

Hlavnim zajmem TyfloCentra Olomouc je spokojenost uzivatelll s poskytovanymi
sluzbami a co mozna nejvyssi kvalita poskytovanych sluzeb.

II

TyfloCentrum Olomouc o. p. s. podporuje ziskavani zpétné vazby od uzivateld sluzeb
k jejich poskytovani. Zpétna vazba mlze mit podobu podnétd, pfipominek a stiznosti.
VSechny zminéné formy vyjadreni se ke sluzbam jsou dllezitymi ukazateli miry
spokojenosti uZivateld se sluzbami. Mohou byt vyrazem toho, jak sluzby odpovidaji
tomu, co od nich uZivatelé ocekavaji a chtéji.

ITI
Dle charakteru zpétné vazby rozliSujeme podnéty, pripominky a stiznosti.

Podnéty
e podnétem rozumime takové podani, které prindsi novy ndapad, navrh
na zlepSeni

Pripominky
e pripominkou chapeme upozornéni na mirné nedostatky, drobna kriticka sdéleni
na kvalitu ¢i zplsob poskytovani sluzby
e vtomto pfipadé podavatel 7ada, aby situace byla FeSena, avSak ddvéruje
poskytovateli, ze naprava bude sjednana bez jeho dalsi vnéjsi iniciativy

Stiznosti
e stiznosti chapeme kritické podani, ve kterém stézovatel neponechava
zodpovédnost za feSeni pouze na poskytovateli, ale ma zajem znat prlbéh,
vysledky Setreni a pfijata opatreni
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V pripadé pochybnosti, zda je podani pripominkou ¢i stiznosti, vysvétli podavateli
pracovnik TyfloCentra Olomouc, o0.p.s. rozdil mezi postupy pfi vyrizovani pfipominky
a stiznosti a pozada podavatele, at’ se rozhodne o postupu.

\'"/
UZivatel mlze pozadat o pomoc pti formulovani namétu, pfipominky a stiznosti
jakéhokoliv zaméstnance OPS.

VI Podani naméti a pripominek

Podnéty a pfipominky je mozno podat Ustné nebo pisemné u kteréhokoliv
zaméstnance OPS nebo anonymné do schranky ddvéry umisténé v prostorach
TyfloCentra (ve vSech budovach a pobockach TyfloCentra).

Pracovnik namét a pfipominku pfeda svému pfimému nadfizenému nebo Fediteli
TyfloCentra Olomouc. Tito poté postupuji dle Reseni namétt a pripominek (odst. VII)

Naméty a pripominky vlozené do schranky dlvéry budou pravidelné jednou tydné
vybirany. Schranky dlvéry pravidelné vybiraji povéfeni pracovnici (viz. seznam
povérenych pracovnikd).

VII Reseni namétd a pripominek

Nameéty a pripominky resi reditel OPS v soucinnosti s vedenim OPS. Vedouci strediska
nebo feditel prezentuji jim pfedané naméty a pripominky na poradé vedeni TC OL.

V od@vodnénych pfipadech se projednani mohou Ucastnit i dalsi zaméstnanci OPS,
kterych se vyjadreni tyka.

Naméty a pripominky jsou vyfizovany Ustni  formou. S pfihlédnutim k
jejich charakteru a vyznamu je pripadné poskytnuta zpétna vazba uzivateli sluzby
nebo je zvazena pisemna odezva.

V pripadé, Ze vedeni v soucinnosti s povérenym pracovnikem pro vyfizovani stiznosti
(¢len vedeni) usoudi, ze podani uzivatele, které povazuje za pripominku ¢i namét je
stiznosti, postupuje dle pravidel pro podavani stiznosti.

VIII Evidence naméti a pripominek:

Kazdé vyjadreni ke sluzbam OPS ve formé namétu, pripominky bude evidovano (na
poradé vedeni je administrativni pracovnice kancelare vedeni).

Za evidenci podnétl a pfipominek je zodpovédny povéreny pracovnik
kancelare vedeni. (viz. Seznam klicovych pracovnik{)



Formular evidence namétd a pripominek je ulozen na chranéném sitovém disku
Ledeni™ v digitalni podobé. Pripadné pisemné vyjadreni poté bude archivovano
v kancelari vedeni.

Evidence podléha Zakonu o ochrané osobnich Gdajd (¢. 101/2000 Sb.)

IX Podani stiznosti
UZivatel ma pravo podat stiznost ke kvalité a zplsobu poskytovani sluzeb.
Jde zejména o:

poskytované sluzby a ke vSemu, co se poskytovanych sluzeb tyka,
sluzbu, kterou vnima jako omezujici,

sluzbu, kterou vnima jako porusujici lidska prava,

sluzbu, kterou vnima jako porusuijici lidskou dlstojnost,

prostredi, ve kterém je sluzba poskytovana,

jednani zaméstnancl OPS,

provoz a chod OPS,

feseni stiznosti,

dalSi otazky tykajici se fungovani sluzeb ¢i OPS.

Stiznost se podava u kteréhokoliv pracovnika, u osoby odpovédné za podavani
a vyfizovani stiznosti — u povéreného pracovnika (viz. Seznam povérenych
pracovnik) nebo mdze byt adresovana spravni radé (spravni radé mdze byt podana
jen pisemna stiznost).

Stiznost mze byt podana pisemné nebo Ustné. Pisemna stiznost by méla byt Citelna,
méla by obsahovat identifikacni Udaje stéZovatele (pro zpétnou odezvu) a méla by
byt podepsana stézovatelem. Anonymni stiznost bude OPS resit jen v pripade, ze je
zavazného charakteru, nikoli urazejici ¢i hanliva.

V pfipadé Ustni stiznosti si pracovnik vyslechne podani stéZzovatele a z prlbéhu
jednani provede strucny zapis. Zapis by mél obsahovat: datum, jména pritomnych
osob, predmét stiznosti, stru¢né vyliCeni udalosti nebo situace, ktera je predmétem
stiznosti, oCekavani stéZovatele, podpisy zUcastnénych ...

Za proces vyfizovani stiznosti odpovida povéreny pracovnik (viz. Seznam povérenych
pracovnikll). Toho ostatni pracovnici znaji a stézovatele na tohoto pracovnika
kontaktuji nebo mu sami stiznost neprodlené predaji. Pokud je odpovédna osoba
totoznd s osobou, které se tyka podavana stiznost, urci reditel TC OPS jinou
odpovédnou osobu pro tento pripad. Pokud je stiznost podana na reditele TC OPS,
resi stiznost spravni rada.

X Reseni stiznosti

Pri vyfizovani stiznosti jsou respektovany tyto principy:



diskrétnost

nestrannost

ohleduplnost vici véem zGc¢astnénym stranam

dUslednost

poskytnuti podpory ztucastnénym stranam

podpora pracovnika, ktery provéruje stiznosti (moznost supervize, intervize)
vedeni dokumentace (pro moznost zpétného dohledani)

Pracovnik odpovédny za vyrizovani stiznosti provéri vSechny okolnosti a souvislosti
predmétu podani stiznosti. Na zakladé téchto Udajli rozhodne, zda se jedna o stiznost
opravnénou, ¢astecné opravnénou nebo neopravnénou.

Jedna-li se o opravnénou Ci cCasteCné opravnénou stiznost, sleduje odpovédny
pracovnik zajisténi prisluSnych napravnych opatreni. Za konecné feSeni stiznosti
zodpovida reditel OPS.

Odpovédny pracovnik poda ftediteli Ustni nebo pisemnou zpravu o pribéhu
popf. napravnych opatrenich, ktera navrhuje na zakladé stiznosti. Tato zprava bude
evidovana (viz. odstavec XII)

Odpovédny pracovnik v soucinnosti s reditelem poskytne pisemné stanovisko
stéZovateli. Soucasti stanoviska jsou i informace tykajici se prav stéZovatele na
moznost provéreni si regulérnosti postupu pfi prosetfovani jeho stiznosti, vcéetné
kontaktl na prislusné instituce.

Pisemné stanovisko musi byt podepsano feditelem, pfipadné povérenou osobou,
odpovéd’ na stiznost je zajisténa jejim zaslanim stézovateli doporucenou postou.

Stanovisko je podavateli stiznosti oznameno bez zbyte¢ného odkladu nejpozdéji vsak
do 30 dnl ode dne podani.

Odpovédny pracovnik dohlizi na pribéh feSeni stiznosti a vypracovava pisemné
zavérecnou zpravu o vysledku Fizeni. Zprava je dorucena vsem Gcastnikdm Fizeni.

XI Odvolani proti stiznosti

Proti pisemnému stanovisku se mlize podavatel stiznosti odvolat na adresu: Spravni
rada, I. P. Pavlova 69, 779 00 Olomouc a to do 14 dn@ od doruceni rozhodnuti.
Postup reSeni odvolani je obdobny jako pfi feSeni stiznosti a plati pro néj stejné
Casové Ihdty.

V pripadé nespokojenosti se stanoviskem o vyfizovani stiznosti a jejim vysledku se
mdze stéZovatel obratit na tyto nezavislé instituce:
e Verejny ochrance prav (Udolni 39, 602 00 Brno, podatelna@ochrance.cz, info.
Linka: 542 542 888)
o Cesky helsinsky vybor (Ostrovskeého 253/3, 150 00 Praha 5, sekr@helcom.cz,
zmocnénec CHV - tel.: 257 003 500)



mailto:podatelna@ochrance.cz
mailto:sekr@helcom.cz

V pripadé jakychkoliv nejasnosti se podavatel mize obratit na feditele OPS se zadosti
0 vysvétleni.

XII Evidence stiznosti

Stiznosti jsou evidovany a dokumentovany. Evidence stiznosti je uloZzena na
chranéném sitovém disku ,Vedeni" v digitalni podobé. Za evidenci je zodpovédny
povéreny pracovnik. Evidence sestava z knihy stiznosti, ktera obsahuije:

e datum podani stiznosti

e Udaje o stézovateli

e predmét podani stiznosti
postup a zaveér vyrizeni stiznosti

e datum vyrizeni stiznosti
Prilohou ke knize stiznosti jsou spisy jednotlivych podani stiznosti, dale zprava o
reSeni stiznosti, zavéreCna zprava, pripadné dalsi pisemnosti, vSe je ukladano
v papirové podobé v kancelari vedeni.
Evidence podléha Zakonu o ochrané osobnich udajl (¢. 101/2000 Sb.)

XIII ANALYZA NAMETU, PRIPOMINEK A STIZNOSTi

Reditel OPS nafidi v soucinnosti s povéfenym pracovnikem 1x ro&né provedeni
analyzy podanych namétd, pfripominek a stiznosti. Z této analyzy organizace vychazi
pri zvySovani kvality soc. sluzeb.

Tento rad nabyva uéinnosti k 1. 5. 2002
Posledni aktualizace probéhla dne: 1. 3. 2011
Hedvika Raskova, predsedkyné Spravni rady:

Jan Priborsky, reditel OPS:



