Socialni sluzby, prispévkova
organizace
Pochlovicka 57,357 51 KynS$perk nad Ohfi

ORGANIZACNI SMERNICE

¢. 7/2010

Pravidla pro podavani, evidenci a vyrizovani stiZznosti

Clanek 1
Uvod

V zdjmu zachovani pokojného stavu pti poskytovani socidlni sluzby, ziskani informaci
o spokojenosti ¢i problémech vzniklych v souvislosti s poskytovanou sluzbou, dale pro
informovanost ve vécech osobnostnich vztahli mezi klienty navzijem, mezi klienty a
zamgéstnanci, mezi zaméstnanci a zaméstnavatelem a mezi dalSimi subjekty a klienty ¢i
zaméstnanci, které jsou na poskytovéani socialni sluzby zainteresovani, je pozadavkem
stanovit zptisob pro podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti.

Kazdy zaméstnanec ma pravo obracet se na zameéstnavatele se stiznostmi na vykon
prav a povinnosti vyplyvajicich z pracovnépravnich vztaht. Zaméstnavatel méa povinnost
jeho stiznost projednat (§ 14 odst. 3 zakoniku prace).

Pro zkvalitiovani pobytovych sluzeb mé klient pravo vyuzit Standardu kvality
socidlnich sluzeb €. 2 (Ochrana prav osob) a Standardu ¢. 7 (Stiznosti na kvalitu nebo
zpusob poskytovani socialni sluzby).

Clanek 2
Stiznost

Stiznost je adresny projev vile uzivatele socidlni sluzby, zaméstnance nebo jiné, na
¢innosti zafizeni Socidlnich sluzeb, p.o., Pochlovickd 57, 35751 KynSperk nad Ohii,
zucCastnéné osoby, sméfujici k vyjadieni nazoru, ktery vede k potiebé stav provéfit a
pfijmout v pfipadé zjisténych pochybeni, vad nebo jinych vyznamnych skutecnosti
pfiméfena opatieni.

Stiznost je 1 projev vile, ktery neni adresny, ale ktery obsahuje takové skutecnosti, ze
kterych je mozno se domnivat, ze mize mit redlny zaklad ¢i obsah, jenz by mohl
stéZovatele vystavit takovému jednani ¢i opatieni, které neni povazovano za standardni a
bézné.

Clanek 3
Vyklad pojmii

1. StiZznost mlze byt pisemna, Ustni nebo elektronicka.
2. Stiznost adresna je takova, ktera ma konkrétniho stézovatele a ktera je zptsobila
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k adresné odpovédi.

3. Stiznost neadresna je takova, kterd nemd konkrétniho stéZovatele, ale po jejimz
vyfizeni je v z4jmu stran seznamit s jejim obsahem vhodnou formou a zptisobem
vyfizeni Sirokou vrstvu zucastnénych (nésténka, periodikum, setkani s uzivateli
sluzby nebo zaméstnanci apod.).

4. Stiznost, kterd neni adresna a z jejihoz obsahu je po proSetieni ziejmé, ze jiz
stavajici a aktudlni opatfeni, jsou dostate¢na, neni stiznosti.

Clanek 4
Podavani stiznosti

Pisemn¢ Ize stiznosti dorucovat postou na adresu Socialni sluzby, p.o., Pochlovicka 57,
35751 Kyns$perk nad Ohii k rukdm feditele. Pisemné lze stiznosti dorucit i osobné a to
bud’ k rukdm feditele, nebo anonymné do zvlaStni schranky, kterd je umisténa u
vchodovych dveti pavilonu A ze strany od vjezdové rampy u kantyny a druhd u hlavniho
vchodu do pavilonu A u vetejného telefonniho automatu.

Elektronicky se zasilaji stiznosti na e-mail: jiri.hruby@ss-po.cz

Ustné lze podat stiznost do zapisu k nize uvedenému zaméstnanci, ktery zajisti predani
zapisu fediteli:

- vedouci domova nebo pracovni smény,

- socialni pracovnice,

- zameéstnanec nebo vedouci aktivizacniho oddé€leni,

- vedouci rehabilitace,

- vedouci socialn€ zdravotniho tseku,

- vedouci provozné technického useku,

- vedouci Giseku majetku, investic a administrativy,

- vedouci ekonomického tseku

- feditel.

Timto neni dot¢eno pravo stéZovatele podat stiznost i jinou formou a vyuzit k tomu
jinych instituci napf. ministerstva, Kanceldt vetejného ochrance prav, Helsinsky vybor

apod.).

Clanek 5
Obecné naleZzitosti zapisu stiZnosti

Stiznost nema predepsanou formu, vzdy vSak musi obsahovat popis ditvodu pro podani
stiznosti nebo struény popis udalosti, kterd ke stiznosti vedla. V pfipad€ podéni stiZnosti
ustné piipoji podpis osoba, ktera stiznost podava a ten, kdo zapis provadi a datum, kdy
byl zépis proveden.

Provadi-li se zapis stiznosti stéZovatele, ktery ma problémy s komunikaci, musi
zaméstnanec provadéjici zdpis projevit maximum Usili pro zaznamenani podstaty
stiznosti. Soucasti zapisu musi byt i zplsob ovéteni toho, zda je stiznost zaznamendna tak,
jak byla minéna.
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V piipadé potteby zajisti odpovédny zaméstnanec sluzby tlumocnika, ktery musi byt
nezaujatou osobou vici stézovateli.

Stézovatel méa pravo nechat se ve véci podani stiznosti zastupovat nezavislym
zastupcem.

Clanek 6
Evidence stiznosti

Stiznosti jsou evidovany v archu, jehoz nalezitosti jsou uvedeny v piiloze ¢. 1.
Pisemnosti vzniklé v souvislosti s podanim stiznosti se ukladaji odd€lené od ostatnich
spist.

O posouzeni stiznosti z hlediska obsahového, zptisobu prosetfeni stiznosti a o jejim
vyfizeni rozhodne feditel.

Clanek 7
Vyfizovani stiznosti

Vci adresnému stézovateli nesmi byt ¢inény zadna piima ¢i nepfima opatieni nebo
jiné kroky proto, zZe podal stiznost.

Stiznosti, ke kterym neni provadéno dalsi Setfeni v misté€ ¢i jinde musi byt vyfizeny do
14 dni ode dne, kdy byly zaevidovany v archu stiznosti. Stiznosti, které vyzaduji dalsi
proSetfeni, musi byt vyfizeny do 30 dnii ode dne zaevidovani v archu stiZnosti. O
prodlouzeni tohoto terminu rozhodne v mimotadnych piipadech feditel na Zadost toho,
kdo stiZnost vyfizuje.

Opakuje-li stézovatel svou stiznost, pfezkouma feditel, zda byla stiznost puvodni
veécné spravné vyiizena a neobsahuje-li opakovana stiznost nové skutecnosti, neni dale
stiznost proSetfovana. O vysledku proSetfeni stiznosti nové poda stéZovateli pisemné
zpravu do 10 dnti od zaevidovani v archu stiznosti.

Stiznosti se prosetiuji bez zbyte¢nych prutahd, s maximalni dislednosti, odpovédnosti
vSech na stiznosti zucastnénych osob a hospodarnosti. Vzdy je nutno zachovavat pii
vyfizovani stiznosti princip ochrany osobnich a citlivych udajt.

StiZznost s plisobnosti jinou neZ vécnou nebo mistni pro Socidlni sluzby, p.o., KynSperk
nad Ohfi se postoupi pfisluSnému subjektu do 5 dnl od zaevidovani v archu stiznosti. O
postoupeni stiznosti je stéZovatel vhodnou formou informovan. Zada-li stéZovatel, aby
v souvislosti s postoupenim stiznosti nebylo uvadéno jeho jméno, nebo je-li to v zajmu
objektivniho vyfizeni stiznosti, provede se pouze kopie stiznosti bez identifikace
stéZovatele a stiZznost se vyfidi ¢i postoupi s tim, Ze sté¢Zovatel je znam.

Stiznost musi prosetfovat vzdy nadfizeny toho, proti komu stiznost sméfuje. Prokaze-li
se opravnénost stiznosti, povazuje Se za vyfizenou provedenim opatieni vedoucich
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k odstranéni zjisténych zavad. U vSech podani stiznosti adresnych musi byt o jejich
vyfizeni informovan stézovatel pisemné, u stiznosti neadresnych se provede zaznam o
vyfizeni stiznosti s poznamkou ,,stiznost neadresna* do eviden¢niho archu stiznosti.

V informaci st€zovateli o vyfizeni stiznosti musi byt uveden opravny prostiedek, neni-
li s vyfizenim stiznosti spokojen. Proti vyfizeni stiznosti adresné si miize podat stézovatel
odvolani do 15 dnt od doruceni ke Krajskému tGiradu Karlovarského kraje, Odboru
kontroly, Zavodni 353/88, 361 12 Karlovy Vary.

O vyfizeni stiznosti, kde stézovatele zastupuje nezavisly zastupce je o vyiizeni
stiznosti informovan nezavisly zastupce.

Clanek 8
Ustanoveni zavéreéna a zruSovaci

Stézovateli nevznika prosetfenim stiznosti pravni narok na jakékoliv hmotné plnéni.
Vytizenim stiznosti ve prospéch stézovatele 1ze navrhnout opatfeni sméfujici k naprave
vad, které stiznost obsahuje. Vyfizenim stiznosti neni dotéeno pravo sté¢zovatele domahat
se svych prav jinou pravni cestou.

V pfiloze €. 2 je uvedena zjednoduSena forma jak podat stiznost.

Touto organiza¢ni smérnici se rusi Pravidla pro podavani, evidenci a vyfizovani
stiznosti v Domové diichodcii v Kynsperku vydané jako smérnice dne 10.1.2004.

Tato organizacni smérnice nabyva u¢innosti dnem 1. listopadu 2010.

V Kyn$perku nad Ohti dne 25. fijna 2010

Mgr. Jiti Hruby
feditel



