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Vnitrni pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti
Socialné aktivizaéni sluzba pro rodiny s détmi — Ctyflistek

Klient ma pravo si stéZovat na kvalitu ¢i zplsob poskytovani sluzby nebo na postup pracovnika SAS RD. Klienti
mohou navrhovat zmény, mit pfipominky a ndméty ke sluzbé. O pravech na podani stiznosti jsou klienti
informovani pfed podepsanim Smlouvy o poskytovani socidlni sluzby prostfednictvim téchto pravidel, ktera jsou
uvedena v srozumitelné formé.

Zpusob podani stiznosti
Stiznost lze podat Ustné, pisemné (postou, emailem), elektronicky nebo anonymné.

StiZznost muzZe podat:

- osoba, které je nebo byla socialni sluzba poskytovana,

- zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce této osoby,

- osoba blizka, pokud klient nem(zZe stiZznost podat sam (z divodu zdravotniho stavu ¢i smrti),
- zmocnénec osoby, které je sluzba poskytovana,

- Clen domacnosti opravnény k zastupovani podle ob¢anského zakoniku,

- zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb.

Anonymni stiZznosti (podnéty)

Pokud stiznost neobsahuje jméno nebo kontakt na stéZovatele, je povaZovana za podnét. Takovy podnét se
prosetfi v rozsahu moznosti mimo rezim stiznosti podle § 99a zakona o socidlnich sluzbach. Anonymni podnéty
jsou evidovany oddélené.

Komu lze stiznosti nebo pfipominky podat
Stiznosti Ize podat jakémukoli pracovnikovi SAS RD nebo anonymné do schranky ddvéry v budové Charity na
adrese Sokolska 139, Kralupy nad Vltavou.

Kompetence k fesSeni stiznosti
Vedouci sluzby SAS RD je zodpovédny za vyfizeni namétd, pripominek i stiznosti.

Lhdty pro vytizeni

Stiznost, namét nebo pripominka musi byt vyfizeny do 30 dn od doruceni.

V odlvodnénych pfipadech Ize Ihitu prodlouzit az na 60, pfipadné az 90 dnu (napf. pfi nutnosti Setfeni,
spoluprace s dalsimi institucemi).

StéZovatel je o prodlouzeni Ihity vZdy informovan.

Stiznost |ze podat nejpozdéji do 1 roku od skutecnosti, které se tyka (§ 99a odst. 2 zdkona ¢. 108/2006 Sb.). Po
této Ihité neni poskytovatel povinen stiZznost Setfit, ale mlze ji pfijmout jako podnét.
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Vyrozuméni stéZovatele
Vysledek vyfizeni stiznosti je stéZovateli sdélen zpravidla pisemné do 30 dnU od podani. StéZovatel ma pravo
nahlizet do dokumentace stiznosti a pofizovat si z ni vypisy nebo kopie.

Reseni ndmétd, pripominek a stiznosti

- Naméty a pripominky jsou vyslechnuty, a klient je informovan o vysledku do 1 mésice.

- Pfi projednani stiznosti jsou pfitomni minimalné dva pracovnici SAS RD, z nichZ jeden je vedouci sluzby.
- StiZznost nevyporadava pracovnik, na kterého je stiznost smérovana.

- KteSeni se mohou vyjadrit vSichni ucastnici, konec¢né rozhodnuti schvaluje vedouci SAS RD.

- StiZnosti jsou vedeny v Knize stiznosti (v kancelari SAS RD) véetné zapisu z projednani.

Zastupce pro podani a projednavani stiznosti
Stézovatel si mGze zvolit zastupce, i z prostfedi mimo Charity Kralupy nad Vitavou. Postup feseni je stejny jako
pfi FeSeni bez zadstupce. Vysledek je sdélen zastupci za stejnych podminek.

MoiZnost obratit se na vyssi instance
Pokud stéZovatel neni spokojen s vyfizenim stiznosti, mGze se obratit na:

- Barboru Kovarovou, feditelku Charity Kralupy nad Vltavou
- Zfizovatele, Arcidiecézni charitu Praha (feditel Ing. Bc. Jaroslav Némec)
- Verejného ochrance prav (ombudsmana)

MoZnost pozadat ministerstvo o provéreni stiZznosti

Podle § 99b zdkona ¢. 38/2025 Sh. ma stéZovatel pravo pozadat Ministerstvo prace a socidlnich véci o provéreni
vytizeni stiznosti. Zddost musi byt poddna do 60 dn od doruéeni informace o vyfizeni nebo od uplynuti Ihiity
pro vyfizeni. Ministerstvo miZe nafidit odstranéni nedostatkd.

Evidence stiznosti

Poskytovatel je povinen vést pisemnou evidenci viech stiZznosti a jejich vytizeni. StéZovatel mize do
dokumentace nahliZet a pofizovat kopie.

Ochrana stéZovatele
Poskytovatel zajistuje ochranu stéZovatele a jeho osobnich Gdajd pred jakymkoliv zdsahem ¢i omezenim v
souvislosti s podanim stiznosti.
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