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Pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti

Dle Zéakona €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach mize podat stiznost:

e Osoba, které¢ je nebo byla poskytovana socidlni sluzba (dale jen klient)

e Zakonny zastupce, opatrovnik nebo podptrce klienta

e Osoba blizkd, nemtiZe-li stiznost podat klient s ohledem na sviij zdravotni stav
nebo proto, zZe zemiel

e Osoba zmocnéna klientem (zastupce)

o Clen domacnosti klienta, opravnény k zastupovani podle ob&anského zakonik

e Zameéstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb
Stejny okruh osob ma pravo pfinaSet naméty a mit pfipominky.

Jakvm zpusobem lze podavat naméty, pripominky a stiznosti?

e Ustng

e Pisemné

Komu lze podavat naméty, pripominky a stiznosti?

e Jakémukoliv pracovnikovi AD nebo anonymné do schranky divéry umisténé

V pfizemi v budové AD, v pfizemi u schodiste.

Kdo naméty. pripominky a stiznosti resi?

K projednavani a feSeni namétii, pfipominek a stiznosti je kompetentni pouze
vedouci a socialni pracovnice AD, piip. feditelka Charity Kralupy nad Vltavou, je-li

napft. stiznost mifena na vedouci AD.

Kdy jsou naméty, pripominky a stiznosti reSeny?
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O konkrétnim terminu projednani je klient informovan vedouci ¢i socidlni

pracovnici AD. Re$eni je mu viak sdéleno nejpozd&ji 1 mésic od jejich podani.

Jak jsou naméty, pripominky a stiZnosti reSeny?

Jde-li o namét ¢i piipominku, pracovnik AD ho/ji vyslechne, ptip. piecte a
informuje klienta, Ze o jeho/jejim feSeni bude informovan nejpozdéji za 1
meésic.

O feSeni ndmétu ¢i piipominky miiZe informovat povéteny pracovnik AD nebo
muze zaznit na Provoznim setkani, bude-li s tim klient souhlasit.

Jde-li o stiznost, pracovnik AD ji vyslechne, ptip. piecte. Je-li stiznost podana
socidlnimu asistentovi, informuje klienta o pfedani stiznosti vedouci ¢i socidlni
pracovnici, kterd ho pii nejbliz§i mozné pfilezitosti informuje o terminu
projednani stiznosti. Je-li stiznost poddna vedouci ¢i socialni pracovnici AD, je
klient o terminu projednani stiznosti informovan bezprosttedné po jejim podani.
Reseni stiznosti je viak klientovi v kazdém piipadé sdéleno nejpozdgji 1 mésic
od jejiho podani.

U projednavani stiznosti je pfitomen vzdy stéZovatel a minimalné¢ 2 pracovnici
AD. Jednim z nich je vzdy vedouci ¢i socialni pracovnice AD. Stiznost nikdy
nevyfizuje pracovnik, na kterého je stiznost zamétena. Je-li stiznost sméfovana
na jiného klienta, je pfitomen i tento klient.

V uvodu projednavéani stiznosti sdéli vedouci ¢i socidlni pracovnice vSem
ucastnikiim jeji obsah a nésledné probiha diskuze sméfujici k jejimu feSeni, na
kterém se vSichni Uc€astnici pokud mozno shodnou

K feSeni stiznosti se mohou vyjadfit vSichni ucastnici, kone¢né feSeni vSak
schvaluje vedouci & socialni pracovnice AD. Refeni je stéZovateli sdéleno

nejpozdéji 1 mésic od jejiho podani.
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O projednani a tfeSeni stiznosti je vyhotoven zapis, ktery podepiSi a obdrzi
vSichni UCastnici jednani. Tento zapis obsahuje ptredevSim zplsob vyfizeni
stiznosti.

Podani namétu, pifipominky ¢i stiZznosti neni nikdy divodem pro sankce

v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby.

Je zde mozné nahlizet do dokumentace?

StéZovatel ma ptistup k dokumentaci vedené k jeho stiznosti, a to po ptedchozi
domluvé s vedouci ¢i socialni pracovnici Azylového domu. StéZovatel mize do
dokumentace nahlédnout za pfitomnosti vedouci ¢i socidlni pracovnice
Azylového domu. Muze si také vyzadat okopirovani dokumentace a kopii si
odnést. Kopirovanim této dokumentace je povéfena vedouci ¢i socidlni

pracovnice Azylového domu.

Je zde moznost zvolit si zastupce pro podani a projednavani stiZznosti?

Je zde moznost odvolani?

K projednévani stiznosti si klient mtize zvolit zastupce.
Postup projednavani stiznosti je v tomto ptipadé shodny s postupem, kdy Kklient
zastupce nema.

Reseni stiznosti je sdéleno tomuto zastupci, a to taktéZ za stejnych podminek.

r

V piipadé¢ nespokojenosti sieSenim namétu, pfipominky ¢i stiznosti nebo
nespokojenosti s postupem pouzitym pii feSeni namétu, pripominky Ci stiznosti
ma klient moznost se obratit na Barboru Kovarovou, feditelku Charity Kralupy
nad Vltavou se sidlem: Sokolska 139, 278 01 Kralupy nad Vltavou, tel.:

724 170 796, email: kovarova@nasefarnost.cz
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e V piipadé nespokojenosti s vyfizenim ¢i nedodrZzenim stanovené lhlty feSeni
stiznosti Charitou Kralupy nad Vltavou, je stéZovatel opravnén se obratit ve
lhtit¢ 60 dni ode dne doruceni informace o zplsobu jejiho vytizeni nebo ode
dne uplynuti stanovené lhlity na Ministerstvo prace a socidlnich véci a pozadat
0 provéteni vyfizeni jeho stiznosti:

o Ministerstvo prace a socialnich véci se sidlem: Na Poficnim pravu 1/376

128 01 Praha 2, tel.: 221 921 111, email: posta@mpsv.cz

Dalsi moznosti posouzeni vyiizeni stiznosti

e Pokud klient neni 1 nadéle s vyfizenim stiZnosti spokojen ma, moznost se obratit
na zfizovatele, kterym je Arcidiecézni charita Praha. Reditelem je Ing. Bc.
Jaroslav Némec se sidlem: Londynskéa 44, 120 00 Praha 2, tel.: 222 512 401,
email: nemec.jaroslav@praha.charita.cz.

o Jelikoz krajsky ufad vede registraci a je opravnén kontrolovat dodrzovani
podminek poskytovatelli socidlnich sluzeb, kterym vydal registraci, mize se
klient také obratit na krajsky trad: StiedoCesky kraj se sidlem Zborovska 81/11,
150 00 Praha 5, tel.: 257 280 111, email: podatelna@kr-s.cz.

e Ma-li klient za to, Ze v ramci poskytovatele jsou soustavné poruSovana lidska

prava, miiZze se obratit s podnétem k:

o Na Radu vlady CR pro lidsk4 prava se sidlem: Nabiezi Edvarda Benese 4, 118
01 Praha 1, Tel.: 224 002 111, email: posta@vlada.cz.

o Déle mé moZnost se obratit na vefejného ochrance prav (ombudsmana), kterym

je JUDr. Stanislav Kiedek se sidlem: Udolni 39, 602 00 Brno, tel.: 542 542 888,

email: podatelna@ochrance.cz
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Klient pfipadné¢ mize pozadat o pomoc Informac¢ni centrum OSN se sidlem:

Zelezna 24, 110 00 Praha 1, tel.:[1255 711 645, email: info.prague@unic.org.

Tento organ vSak poradni, nijak stiznost ¢i podnéty nevytizuje.
V ptipadé zavazného jednani majici znaky trestné Cinnosti se lze obratit na

organ ¢inny Vv trestnim fizeni ¢1 soudni instanci.
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