STANDARDY KVALITY SOCIALNICH SLUZEB STANDARD CISLO 7
TYFLOCENTRUM QLOMOUC, Q.P.S.

PRAVIDLA PRO PODAVANI A VYRIZOVANI NAMETO,
PRIPOMINEK A STIZNOSTI OSOB NA KVALITU NEBO
ZP0SOB POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY

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

1
Hlavnim zajmem TyfloCentra Olomouc je spokojenost uZivatell s poskytovanymi
sluzbami a co mozna nejvyssi kvalita poskytovanych sluzeb.

I

TyfloCentrum Olomouc, 0.p.s. podporuje ziskavani zpétné vazby od uZivateld sluzeb
k jejich poskytovani, Zpétnéa vazba miize mit podobu podnétd, pfipominek a stiznosti.
Viechny zminéné formy vyjadfeni se ke sluzbam jsou dlleZitymi ukazateli miry
spokojenosti uzivateld se sluzbami. Mohou byt vyrazem toho, jak sluzby odpovidaji
tomu, co od nich uZivatelé olekavaiji a chtéji.

II1
Dle charakteru zpétné vazby rozliSujeme podnéty, pfipominky a stiznosti.
Podnéty
o podnétem rozumime takové podani, které pfindsi novy napad, navrh
na zlepSeni
Pripominky

» pripominkou chapeme upozomeéni na mirné nedostatky, drobna kriticka sdélent
na kvalitu ¢i zplsob poskytovani sluzby

« vtomto prfipadé podavatel Zada, aby situace byla FeSena, avSak divéfuje
poskytovateli, Ze naprava bude sjednana bez jeho dalsi vnéjsi iniciativy

Stiznosti
e stiZznosti chapeme kritické podani, ve kterém stéZovatel neponechava
zodpovédnost za FeSeni pouze na poskytovateli, ale ma zajem znat prdbéh,
vysledky Setreni a pfijata opatreni

IV

V pripadé pochybnosti, zda je podani pfipominkou ¢&i stiznosti, vysvétli podavateli
pracovnik TyfloCentra Olomouc, 0.p.s. rozdil mezi postupy pfi vyfizovani pripominky
a stiznosti a poZada podavatele, at’ se rozhodne o postupu.



STANDARDY KVALITY SOCIALNICH SLUZEB STANDARD CiSLO 7
TYFLOCENTRUM OLOMOUC, O.P.S.

\'
Uzivatel mize pozadat o pomoc pFi formulovani namétu, pfipominky a stiZnosti
jakéhokoliv zaméstnance OPS.

VI Podani namétid a pfipominek

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

Pracovnik namét a pfipominku pfeda svému pfimému nadfizenému nebo Fediteli
TyfloCentra Olomouc. Tito poté postupuiji dle ReSeni namétll a pfipominek (odst. VII)

Naméty a pfipominky vioZzené do schranky diivéry budou pravidelné jednou tydné
vybirany. Schranky dlvéry pravideiné vybiraji povéreni pracovnici (viz. seznam
povérenych pracovnik).

VII Reseni namétl a pripominek

Naméty a pripominky Fesi Feditel OPS v souinnosti s vedenim OPS. Vedouci stfediska
nebo feditel prezentuji jim pfedané naméty a pfipominky na poradé vedeni TC OL.

V odfivodnénych pfipadech se projednani mohou Gcastnit i dalsi zaméstnanci OPS,
kterych se vyjadreni tyka.

Naméty a pfipominky jsou vyfizovany (stni  formou. S prihlédnutim
k jejich charakteru a vyznamu je pfipadné poskytnuta zpétnd vazba uzivateli sluzby
nebo je zvaZena pisemna odezva.

V piipadé, Ze vedeni v soucinnosti s povéfenym pracovnikem pro vyfizovani stiznosti
(Slen vedeni) usoudi, Ze podani uZivatele, které povaZuje za pripominku & namét je
stiznosti, postupuje dle pravidel pro podavani stiznosti.

VIII Evidence namétd a pFipominek:

Kazdé vyjadieni ke sluzbdm OPS ve formé namétu, pfipominky bude evidovano
(na poradé vedeni je administrativni pracovnice kancelare vedeni).

Za evidenci podnétl a pfipominek je zodpovédny povéreny pracovnik kancelare
vedeni. (viz. Seznam kli¢ovych pracovnik()

Formuldf evidence namétd a prfipominek je uloZzen na chranéném sitovém disku
.Vedeni™ v digitdlni podobé. Pfipadné pisemné vyjadreni poté bude archivovano
v kancelafi vedeni.

Evidence podléha Zakonu o ochrané osobnich tdaj (€. 101/2000 Sb.)
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IX Podani stiznosti
UZivatel ma pravo podat stiZznost ke kvalité a zplisobu poskytovani sluZeb.
‘Jde zejména o:

poskytované sluZby a ke véemu, co se poskytovanych sluZeb tyka,
sluZbu, kterou vnima jako omezujici,

sluzbu, kterou vnima jako porusuijici lidska prava,

sluzbu, kterou vnima jako porudujici lidskou dlistojnost,

prostfedi, ve kterém je sluzba poskytovana,

jednani zaméstnancd OPS,

provoz a chod OPS,

reseni stiznosti,

daldi otazky tykajici se fungovani sluzeb ci OPS.

Stiznost se podava u kteréhokoliv pracovnika, u osoby odpovédné za podavani
a vyfizovani stiznosti — u povéreného pracovm’ka (viz. Seznam povérenych
pracovmkﬁ) nebo miZe byt adresovéna spravni radé (spravni radé mlze byt podana
jen pisemna stiznost).

Stiznost mizZe byt podana pisemné nebo Ustné. Pisemna stiznost by méla byt Citelna,
méla by obsahovat identifikacni Gdaje stéZovatele (pro zpétnou odezvu) a mela by
byt podepsana stézovatelem. Anonymn: stiznost bude OPS Fesit jen v piipade, ze je
zavazného charakteru, nikoli urazejici i hanliva.

V pripadé Gstni stiznosti si pracovnik vyslechne podani stéZovatele a z priibéhu
jednani provede struény zapis. Zapis by mél obsahovat: datum, jména pfitomnych
osob, pfedmét stiznosti, struéné vyli¢eni udélosti nebo situace, ktera je predmeétem
stiznosti, ofekavani stéZovatele, podpisy z(Castnénych ..

Za proces vyfizovani stiznosti odpovnda povereny pracovnik (viz. Seznam povérenych
pracovnikd). Toho ostatni pracovnici znaji a stéZovatele na tohoto pracovnika
kontaktuji nebo mu sami stiZnost neprodiené predaji. Pokud je odpovédna osoba
totoZnd s osobou, které se tyka podavanad stiznost, urci feditel TC OPS jinou
odpovédnou osobu pro tento pfipad. Pokud je stiznost podana na feditele TC OPS,
resi stiznost spravni rada.

X Reseni stiZznosti

PFi vyFizovani stiznosti jsou respektovany tyto principy:
diskrétnost

nestrannost

ohleduplnost vici vsem z(¢astnénym stranam
dfislednost

poskytnuti podpory zG¢astnénym stranam
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¢ podpora pracovnika, ktery provéfuje stiznosti (moZnost supervize, intervize)
« vedeni dokumentace {pro moznost zpétného dohledani)

Pracovnik odpovédny za vyfizovani stiznosti provéfi vsechny okolnosti a souvislosti
pfedmétu podani stiZznosti. Na zékladé téchto (dajd rozhodne, zda se jedna o stiznost
- opravnénou, Castené opravnénou nebo neopravnénou.

Jednd-li se o opravnénou & castené opravnénou stiznost, sleduje ocdpovédny
pracovnik zajiSténi pfisiudnych napravnych opatfeni. Za konelné FeSeni stiznosti
zodpovida reditel OPS.

Odpovédny pracovnik poda Fediteli Ustni nebo pisemnou zpravu o priibéhu
popf. ndpravnych opatfenich, kterd navrhuje na zakladé stiznosti. Tato zprava bude
evidovana (viz. odstavec XII)

Odpovédny pracovnik v souCinnosti s feditelem poskytne pisemné stanovisko
stéZovateli. Soucasti stanoviska jsou i informace tykajici se prav stéZovatele
na moznost provéfeni si regulérnosti postupu pri proSetfovani jeho stiznosti, vCetné
kontaktd na prislusné instituce.

Pisemné stanovisko musi byt podepsano reditelem, pripadné povérenou osobou,
odpovéd’ na stiznost je zajisténa jejim zaslanim stéZovateli doporucenou postou.

Stanovisko je podavateli stiZnosti oznameno bez zbytecného odkladu nejpozdéji viak
do 30 dni ode dne podani.

Odpovédny pracovnik dohlizi na priib&h feSeni stiznosti a vypracovava pisemné
zévéreCnou zpravu o vysledku Fizeni, Zprava je dorudena viem Gcastniklim fizeni,

XI Odvolani proti stiznosti

Proti pisemnému stanovisku se mdze podavatel stiznosti odvolat na adresu: Spravni
rada, I. P. Paviova 69, 779 00 Olomouc a to do 14 dnd od doruceni rozhodnuti.
Postup FeSeni odvolani je obdobny jako pii feSeni stiznosti a plati pro néj stejné
casové lhity.

V pfipadé nespokojenosti se stanoviskem o vyfizovani stiznosti a jejim vysledku se
miZe stéZovatel obratit na tyto nezavislé instituce:
» Vefejny ochrance prav (Udoini 39, 602 00 Brno, podatelna@cchrance.cz, info.
Linka: 542 542 888)
o Cesky helsinsky vybor (Stefanikova 21, 150 00 Praha 5, info@heicom.cz,
zmocnénec CHV — tel.: 257 221 142 nebo 602 646 940)

V pfipadé jakychkoliv nejasnosti se podavatel mize cbratit na feditele OPS se Zadosti
0 vysvétleni.
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XII Evidence stiznosti

Stiznosti jsou evidovany a dokumentovany. Evidence stiznosti je ulozend
na chranéném sitovém disku ,Vedeni™ v digitaini podobé. Za evidenci je zodpovédny
~povéfeny pracovnik. Evidence sestava z knihy stiZznosti, ktera obsahuje:

¢ datum podani stiZznosti

o (daje o stéZovateli

o predmét podani stiznosti

e postup a zavér vyfizeni stiznosti

e datum vyFizeni stiznosti
Pilohou ke knize stZnosti jsou spisy jednotlivych podani stiznosti, dale zprava
o fedeni stiznosti, zavére¢na zprava, pfipadné dalsi pisemnosti, vie je ukladano
v papirové podobé v kancelafi vedeni.
Evidence podléha Zakonu o ochrané oscbnich Gdajti (€. 101/2000 Sb.)

XIII ANALYZA NAMETO, PRIPOMINEK A STIZNOSTL

Reditel OPS nafidi v soudinnosti s povéfenym pracovnikem 1x rolné provedeni
analyzy podanych namétd, pfipominek a stiznosti. Z této analyzy organizace vychazi
pfi zvySovani kvality soc. sluZeb.

Datum pfijeti: 2. 5. 2007
Datum posledni aktualizace: 12. 09. 2018
Schvalil: Véra BartoSova, reditelka OPS .....<7.. il




