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SMERNICE VEDOUCI SOCIALNI SLUZBY
CENTRA SOCIALNICH SLUZEB

PRAVIDLA PRO PODAVANI PODNETU, DOTAZU A STiZNOSTI

CislosQ 7a-d Platnost od: 1. biezna 2025
28.2.2025
datum podpis vedouci socialni sluzby

Kritérium 7a

Poskytovatel informuje srozumitelnou formou osoby o moznosti podat stiznost, jakou
formou stiznost podat, na koho je mozno se obracet, kdo bude stiznost vyrizovat a
jakym zplsobem a o moznosti zmocnit k podani stiznosti jinou osobu; s témito
postupy jsou rovnéz prokazatelné seznameni zaméstnanci poskytovatele.

Kritérium 7b

Poskytovatel informuje osoby o moznosti a podminkach provéreni vyrizeni stiznosti
ministerstvem, a to v pripadé nesouhlasu osoby s vyrizenim stiZznosti nebo v pripade,
kdy stiznost nebyla vyfizena ve stanovené Ihité.

Kritérium 7c

Poskytovatel informuje osoby o dalSich moZnostech podat stiznost na jeho
zfizovatele, popripadé zakladatele nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav,
a to vcetné jejich oznaceni.

Anotace:

V souladu se standardem kvality ¢. 7. je rozpracovana smérnice vedouci
socialni sluzby ,Pravidla pro podavani stiznosti, podnétti a dotaz("

Kazdy uzivatel sluzby ma pravo vznaset dotazy a podavat stiznosti tykajici se
kvality poskytovani sluzeb, zplisobu jednani a pfistupu pracovnikd zafizeni k feSeni
jejich problém(, nebo na jednani jiného uZivatele. Pfipominku, podnét, stiznost
povazuje poskytovatel za podnétny prispévek ke zlepseni poskytované sluzby, tak,
aby byla sluzba vice usitd na miru uzivatelm.

Pfipominka, podnét, stiznost (dale jen stiznost) je sdéleni osoby, v némz zada
proSetfeni nebo napravu skutecnosti, ke které ma vyhrady nebo ho poskodila a
kterou nemdze FesSit vlastnimi prostfedky nebo jakakoliv stiznost k poskytovanym
sluzbam.
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1 Definice pojmti

Dotaz, pripominka: Zalezitost, kterou Ize okamZité vyresit. Je vyreSena
bez vétsich komplikaci na misté. Osoba, ktera dotaz podava, se mize
obratit na socialniho pracovnika, pokud nelze na dotaz odpovédét preda
tento dotaz kompetentnimu pracovnikovi. V pripadé, ze je dotaz zasadni, je
uveden do zapisu a reSen na nejblizsi poradé socialniho tymu.

Podnét: Impuls ke zlepSeni kvality sluzby. Podnét podat socidlniho
pracovnika, ktery tento podnét preda vedoucimu primé prace. V pripade,
Ze je podnét zasadni, je uveden do zapisu a reSen na nejblizSi poradé
socialniho tymu.

Stiznost: Jedna se o zdlezitost, ktera je dle vyjadreni stézovatele zavazna
a jednoznacné ji pojmenovava jako stiznost. Stiznost Ize podat u socialniho
pracovnika, ktery nasledné seznami stézovatele s tim, jak se stiznost
podava, projednava a resi.

2 Podavani stiznosti

1.

Stiznost Ize podavat Ustné, pisemné. Oba tyto zplsoby podani stiznosti je
mozné podat podepsané stézovatelem nebo anonymné.

Kazdy uZivatel je pfi uzavirani smlouvy a dale prlibézné na setkani s uzivateli
seznamen s pravem a zplsobem podavani stiznosti (ptipadné prostfednictvim
pisemné informace, ktera visi vedle schranky pro podavani stiznosti).

. Stiznosti mize podat uzivatel sluzby, zakonny zastupce (opatrovnik), rodinny

prislusnik nebo fyzicka ¢i pravnicka osoba zastupujici zajem uzivatele sluzby.
UZivatel si mUze zvolit zastupce na projednavani stiznosti.

Stiznosti je mozno podat véem zaméstnanclm NZDM nebo pisemné do
schranky na stiznosti. Schranka je umisténa tak, Zze nemdze byt monitorovana
bezpecnostnimi kamerami ani zaméstnanci. Tim je zajiSténa anonymita
stézovateld.

Stiznosti se podavaji pisemné nebo Ustné; pri Ustnim podani vyhotovi
zaméstnanec, ktery stiznost pfijima, zapis, které obé strany podepiSi. Zapis
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bude predan vedouci socidlni sluzby (popf. zastupujicimu pracovnikovi)
k dalSimu feseni.

3 Vy¥rizovani stiznosti

1.

Kazda stiznost bude vyfizena rychle a bez zbytecnych pritahd, nejpozdéji do
28 dnli po predani stiznosti. Odpoveéd obdrzi podavatel stiznosti vzdy
pisemné. V pripadé anonymni stiznosti bude odpovéd’ vyvéSena na nasténce
vedle schranky pro podavani stiznosti po dobu 14 dnd.

Za vyrizeni stiznosti je odpovédny vedouci socialni sluzby. Je-li to mozné,
probere stiznost osobné s podavatelem v nejblizSim mozném terminu a vyzada
si i vyjadreni osoby, na kterou byla stiznost podana. Neni-li osobni setkani s
podavatelem stiznosti mozné, a z pisemné stiznosti neni zrejmé, ¢eho se tyka
a nebo vi¢i komu sméfuje, zaméstnanec preda v obecné roviné uzivatelim
informaci, ze byla podana nejasna stiznost, a pokud je pritomen podavatel, at’
ji poda znovu, pripadné s pomoci zaméstnance. Pokud nedojde k vyjasnéni
véci nebo osoby, v{ci které stiznost sméfuje, vedouci socialni sluzby stiznost
odlozi.

e V piipadé, Ze v pribéhu feSeni stiznosti vyjde najevo, Ze tvrzeni
podavatele stiznosti stoji proti tvrzeni obvinéného, tedy, Ze stiznost je
neopravnéna, rozhodne vedouci socialni sluzby o vysledku stiznosti ve
prospéch obvinéného.

e V pripadé, Ze projednani stiznosti vedlo k zavéru, ze je opravnéna, vede
vedouci socialni sluzby s doty¢nym zaméstnancem osobni pohovor o
poruseni prava uzivatele s tim, ze je na misté omluva uzivateli. Pokud
by se jednalo o opakovana porusovani ze strany zaméstnance, mdze
mu reditel zaslat vytykaci dopis pripadné snizit ¢ zcela odebrat
pohyblivou ¢astku mzdy na urcitou dobu nebo trvale.

Schranka pro podavani stiznosti se kontroluje a vybira minimalné 1 x za 14
dni ve sloZeni dvou osob (vedouci socidlni sluzby a pracovnice NZDM). Za
kontrolu a vybér je odpovédny vedouci socidlni sluzby, ktery ma také od
schranky KIic.

Usoudi — li stézovatel, Zze jeho stiznost nebyla vyfizena uspokojivym
zplsobem, midze se po uplynuti Ih{ty obratit na nadfizeného pracovnika nebo
na nezavisly organ. V priloze €. 1 je seznam téchto organd a kontaktd na né.

U kazdé podané stiznosti provede vedouci socialni sluzby nebo jim povéreny
zaméstnanec zapis do tiskopisu a spolu s odpovédi, pripadné souvisejicimi
materidly ji ulozi k archivaci. Slozka s podanymi stiznostmi je uzamcena u
vedouci socialni sluzby.

Stiznosti jsou Ciselné evidovany; kazdy rok je zapocata nova Ciselna rada
pocinajici Cislem 01 (ve formé 01/aktualni rok).
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7. Stiznosti za uplynuly rok jsou nejpozdéji do konce Unora roku nasledujiciho
analyzovany — predevsim za Ucelem zjisténi, zda nedochazi k opakovani témat
stiznosti, vCetné prehodnoceni postup( jejich Feseni atp.; vyhodnoceni analyzy
je véci jednani uzsiho socialniho tymu.

8. Zaméstnanci dbaji na ochranu a bezpelnost stéZovatele. VSichni zUcastnéni
zaméstnanci zachovavaji micenlivost o osobach i skutecnostech, kterych se
stiznosti dotykaji. Poruseni této micenlivosti je vnimano jako hrubé poruseni
pracovni kazné. Tomu odpovida i umisténi Schranky davéry.

4 Napravna opatreni

1. Pokud se prokaze, Ze je stiznost ze strany uZivatele neopravnéna, vedouci
socialni sluzby véc takto uzavre a vyzve podavatele stiznosti k omluvé.

2. Pokud se prokaze, ze stiznost je opravnéna, vedouci socialni sluzby vyzve
daného zaméstnance k omluvé prislusSnému uzivateli. Pokud by se jednalo o
opakovana porusovani ze strany zaméstnance, miZze mu vedouci socialni
sluzby zaslat vytykaci dopis pripadné sniZzit ¢i zcela odebrat pohyblivou ¢astku
mzdy na urcitou dobu nebo trvale.

Pfiloha ¢. 1: Seznam nadrizenych nebo nezavislych organd.
Pfiloha ¢. 2: Predtisk pro evidenci a zaznam pribéhu fesSeni stiznosti.
Priloha €. 3: Vzor tabulky na vybér stiznosti

Zaveérecné ustanoveni

Smérnice vedouci socialni sluzby byla vytvorena kolektivem pracovnikl NZDM.
Vedouci socialni sluzby a vedouci pfimé prace odpovidaji za to, ze tento dokument je
pro zaméstnance verejné pristupny na spole¢ném ulozisti Public. Smérnice vedouci
socialni sluzby nabyva Ucinnost dnem vydani.
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Priloha €. 1: Seznam nadfizenych nebo nezavislych organd.

Stiznost u nadfizeného organu

Vedouci pfimé prace — Kristyna Vrzalova, 775 880 254
Vedouci socialni sluzby OJ Pferov — Renata Bicova, 773 770 243

Oblastni feditel — David Jersak, 737 215 438
Ustfedi Armady spasy — narodni velitel. Kontakt: Petrzilkova 2565/23, 158 00
Praha- Stodulky, tel. 251 106 424

Stiznost u nezavislého organu

Pracovnik informuje uzivatele i o moznosti stéZovat si u nezavislého organu, a to

napr. u:

Ombudsmana - vefejny ochrance prav. Kontakt: Udolni 39, 602 00 Brno, tel.
542 542 888

Ministerstva prace a socialnich véci Ceské republiky, Na pofiénim Pravu
376/1, 128 01 Praha 2, tel. ustfedna: 221 921 111

Ceského helsinského vyboru — zabyva se lidskymi pravy a jejich porusovanim.
Kontakt: Stefanikova 216/21, 150 00 Praha 5, tel. 257 221 141

Modra linka, o. s., Anenska 10/10, 602 00 Brno, tel.: 731 197 477, 608 902
410

Linka bezpeéi, Sdruzeni Linka bezpeéi, Ustavni 95, 181 00 Praha 8, Tel.:
116 111

PORADNY PREROV:

Poradna pro rodinu, Smetanova 9, 750 02 Prerov, tel: 731 447 458, 725 477
828, 775 864 677

Obc¢anska poradna Charita, Sitava 27, 750 02 Prerov, tel: 581 204 717, 777
729 521
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Priloha €. 2: Predtisk pro evidenci a zaznam prlibéhu feSeni stiznosti.

Protokol o stiznosti C.:

Podano dne:

Podavate/
StiZnost:

Vyrizuje:

Strucny obsah:

Pribéh %%
fizeni:

Ukonceno dne.Podpis:
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Priloha €. 3: Vzor tabulky na vybér stiznosti

Datum vybéru
schranky pro
stiznosti

Jméno vedouciho
organizacni jednotky
- podpis

Jméno dalsiho
zameéstnance -
podpis

Obsah schranky
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