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SQ/NZDM/07/v.6/Pravidla pro podavani stiznosti, podnétl a pfipominek

Platnost od 1. 3. 2025

Schvalila Martina PotySova, vedouci socialni sluzby, dne 1. 3. 2025

Definice pojmii

Stiznost - vyjadreni nespokojenosti s kvalitou nebo zpldsobem poskytovani sluzby, Ci
s jednanim nebo pristupem zaméstnancl, které vyZaduje pisemnou odezvu. Stiznost
je upozornéni na Ujmu a na poruseni prav stézovatele.

Podnét — navrhy na zlepSeni nebo upraveni podminek. Je to také vyjadreni napadu, myslenky,
namétu nebo i konstruktivni kritika nad ramec bézné kvality.

Pfipominka — nazor k jiz stanovenym pravidlim a podminkam v NZDM.

Pochvala - vyjadreni spokojenosti s podminkami, programem, pracovniky v NZDM (u déti, které
jesté neumi psat vyjadreni prostrednictvim obrazku).

Stiznost mohou podat tyto osoby (dale jen stézovatel):
- osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

- zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce osoby, které je nebo byla poskytovana socialni
sluzba,

- osoba blizka, nem{ze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba poskytovana,
s ohledem na sv{j zdravotni stav nebo proto, ze zemrela,

- osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba,

- Clen domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, opravnény k
zastupovani této osoby podle ob¢anského zakoniku, nebo

- zameéstnanec poskytovatele socialni sluzby.



Stézovatel si mdZe stéZovat na kvalitu nebo zplisob poskytované sluzby (zazemi sluzby, aktivity
v ramci sluzby, zaméstnance) a to ve |h{té 1 roku ode dne, kdy se zaleZitost, na kterou si
stézuiji, stala.

Doporuceni: Stiznost na konkrétniho zaméstnance je nejlépe smérovat na jeho pfimého
nadrizeného.

O moznostech podat stiznost informujeme zajemce o sluzbu pfi uzavirani smlouvy a nasledné
uZivatele v pribéhu sluzby. Stiznost mdze byt adresna nebo anonymni.

Formy podani

Ustni - kterémukoli zaméstnanci sluzby, ktery provede zaznam do evidencniho listu (véetné
telefonického rozhovoru).

Pisemna — dopis mlze vhodit do schranky dlvéry umisténé v prlichozi chodbé u WC nebo
podat kterémukoli zaméstnanci sluzby, popf. zaslat postou na adresu sluzby. Zaméstnanec,
ktery pisemnost prevzal ji zaznamena do evidencniho listu. Schranku dlvéry vybira povéreny
socialni pracovnik za pritomnosti kolegy (svédka) kazdy prvni pracovni den v tydnu.

Elektronicka — kterémukoli zaméstnanci sluzby, ktery provede zaznam do evidencniho listu.

Pravidla vyrizovani stiznosti, podnéti a pfipominek
1 . Zapis zaméstnance do evidencniho listu.

a. Zaméstnanec oznaci, zda se jedna o stiznost, podnét nebo pripominku, popr.
pochvalu

b. Zaméstnanec vyplni dalsi nalezitosti formulare.
i. Datum podani.
ii. Jméno osoby, popf. oznaci kolonku anonymni.
iii. Obsah (presnou formulaci osoby).
2. Stiznost zaméstnanec preda vedoucimu socialni sluzby k vyrizeni.

3. Pripominky a podnéty jsou feSeny na nejblizSi spolecné poradé tymu, vcetné sdéleni
pochval.

4 . Stiznost se vyrizuje v nejblizsSi mozné dobé, nejdéle vsak do 30 dni ode dne, kdy byla
stiznost dorucena (v pfipadé anonymni stiznosti ode dne jejiho vyzvednuti ze schranky
ddvéry), v oddvodnénych pripadech mlze byt Ihita prodlouzena o dalSich 30 dnd, (napft.
zameéstnanec je v doCasné pracovni neschopnosti) nebo tomu brani jiné provozni dvody.
StéZovatel je o prodlouzeni Ihdty a déivodu prodlouzeni informovan.

5. StiZznost se posuzuje nestranné a nezavisle a dlsledné chranime prava a opravnéné zajmy
stézovatele.

6. Vedouci socidlni sluzby provéruje opravnénost stiznosti, zjistuje relevantni informace
(rozhovor se svédky, studium dokumentace, ...).



7. Vedouci socialni sluzby zaznamena do evidencniho listu
a. Redeni
b. Datum vyresSeni
c. Podpis

8. VypInény evidencni list ulozi vedouci socialni suzby do Sanonu ,Stiznosti“ popr. také s
potfebnymi pfilohami.

9. Pisemny zaznam o vysledku feSeni stiznosti je stézovateli predan osobné nebo pisemné
(postou, e-mailem), je-li stézovatel znam. V pripadé anonymniho stézovatele je vysledek
stiznosti vyvésen na nasténce u schranky ddvéry po dobu 14 dni. Poté ji vedouci socialni sluzby
ulozi do Sanonu ,,Stiznosti".

10. Je-li stiznost opodstatnéna vedouci socialni sluzby posle nebo sdéli s vysledkem stiznosti
také omluvu.

11.StéZovatel mdze nahlizet do dokumentace vedené k jeho stiznosti a pofizovat z ni kopie
nebo vypisy.

12.Vedouci socidlni sluzby provadi jednou rocné analyzu stiznosti v rdmci hodnoceni socialni
sluzby.

V pripadech d@vodnych stiZznostni na zameéstnance se posuzuje mira a zavaznost pochybeni a
Cetnost stiznosti na jeho osobu. Dle toho vedouci stanovi vysi sankce od Ustniho napomenuti,
pfes pisemné napomenuti feditele organizacni jednotky. Jako zplsob odstranéni nedostatkd
zaméstnance (dle druhu pochybeni) mize vedouci socialni sluzby navrhnout supervizi, popft.
tematické sSkoleni.

Odvolani se proti vyrizené stiznosti

Pokud stézovatel nesouhlasi s vyrizenim stiznosti nebo pokud stiznost nebyla vyrizenave
stanovené Ihité, mize ve |h{té 60 dnd ode dne doruceni informace o zplsobu vyfizeni nebo
od uplynuti stanovené Ih(ty pozadat ministerstvo o prezkoumani vyfizeni stiznosti. V Zadosti
musi stéZovatel uvést dlivod, proc zada o prezkoumani.

MPSV CR

Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 00 Praha 2
Email: posta@mpsv.cz

Datova schranka: sc9aavg

Stézovatel ma moznost stézovat si také na dalSi nadfizené a nezavislé instituce.

Reditelstvi organiza¢ni jednotky
Adresa: Dvorakova 21, 736 01 Havifov—Mésto
marek.blahut@armadaspasy.cz
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Oblastni feditelstvi
Adresa: Oblastni feditelstvi Armady spasy, Palackého 741/25, 70200 Ostrava — Pfivoz
jana.plackova@armadaspasy.cz

Narodni velitel Armady spasy
Adresa: Usttedi Armady spasy, Petrzilkova 2565/23, 15800 Praha 5
jan.krupa@armadaspasy.cz

Moravskoslezsky kraj
Adresa: 28. fijna 2771/17, 702 00 Ostrava

posta@msk.cz

nebo také u nezavislého organu

Verejny Qbhéice prav
Adresa: Udolni 39, 60200 Brno
podatelna@ochrance.cz
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