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Clanek é. 1

Co je stiznost nebo podnét

1.

Stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovéani socidlni sluzby se rozumi takové podani,
v némz osoba uvedena v ¢l. II. odst. 1) zada prosetieni nebo napravu nedostatku ¢i zavady
pfi poskytovani socialni sluzby, kterou nemuze fesit sama.

Za stiznost se nepovazuje sd€leni, které umozni bezprostfedné provétit vSechny souvisejici
okolnosti a nalézt feseni pfijatelné pro vSechny zucastnéné, kteii se soucasné shodnou
na tom, ze sd€leni neni stiznosti a neni o ném tieba vést zapis.

Podnétem je jakakoli jina informace ¢i pfipominka, kterou osoba uvedend v ¢l. II. odst.1)
pozaduje po poskytovateli iniciativu ve véci vlastniho, pfipadné vetejného ¢i spole¢ného
zajmu.

StiZznost nebo podnét budou dale pro ucely tohoto pokynu nazyvéany spoleénym ndzvem
,»podani®.

Clanek 2
Kdo muze podani predlozit

1.

Podani mize predlozit klient, jeho zakonny zastupce, rodinny ptislusnik, ptipadn¢ jina
nezavisla fyzicka ¢i pravnickd osoba zastupujici zdjem klienta (dale ,,predkladatel®).

. Predkladatel je informovan o moznosti zvolit si vlastniho zastupce pro predlozeni podani

a pfijimani informaci o jeho vyfizovani.

Clanek 3
Forma podani

1.

Podani miZe byt predloZeno:
- ustné
- prostfednictvim e-mailu
- jakymkoliv vyjadfenim nespokojenosti u klientti neschopnych bézné verbalni
komunikace
- pisemné

. Ustnim podani sepiSe ptisluSny zaméstnanec zaznam, pro jehoz vyhotoveni pouZije ptfilohu

¢. 1 Pravidel pro piijimdni a vyfizovani stiznosti a petici statutdrniho mésta Ostravy.
Zaznam podepiSe predkladatel a zaméstnanec, ktery jej vytvofil, pfipadné dalsi ptitomné
osoby uvedené v zdznamu. U osob s potizemi s vyjadfovanim musi evidence obsahovat
popis zpusobu ovéefeni shody zdznamu podéni se zdamérem, minénim ptredkladatele.

Pozada-1i ptredkladatel o pomoc pii formulaci pisemného podani, je pfijemce podani
povinen mu tuto pomoc poskytnout.

Ptedkladatel ma pravo podat podani anonymné. Za anonymni se povazuje podani, které
neobsahuje uplnou identifikaci pfedkladatele, tj. jméno, ptijmeni a adresu trvalého pobytu.
V takovém ptipad¢ je piijemce podani povinen mu poskytnout na pozadéani takovou miru
podpory, kterou potfebuje k sepsdni podani a je povinen zachovat mlcenlivost



5/8

Statutarni mésto Ostrava L

S a i - Pok .10/2023
Méstsky obvod Moravska Ostrava a Privoz okyn ¢
urad méstského obvodu

o predkladateli ve vSech ptipadech, vyjma ptipadl ohrozujicich zdravi nebo zivot
predkladatele ¢i jinych osob. Zaroven je mozno podat stiznost anonymné do schranky v
DPS Gajdosova a DPS Dobrovského s oznacenim schranky Pecovatelska sluzba.

Clanek 4
Prijimani a evidence podani

1. Pfijemci podani jsou:

- vedouci oddéleni socialnich sluzeb
- socialni pracovnice

. Vptipad¢ stiznosti je pfijemce povinen nejpozdéji nasledujici pracovni den po pfijeti

stiznosti predat stiznost k zaevidovani do centralni evidence, kterou je povéifeno oddéleni
starosty.

. Vedouci oddéleni socidlnich sluzeb vede pro kazdé podani samostatny spis v souladu se

spisovym
a skartaénim fadem, chronologicky oznaceny ¢islem a rokem, ktery obsahuje:
- podani, popf. zdznam o podani,

- odpovéed’ predkladateli podéni,

- zéznam o vyfizeni podani,

- veskeré dalsi pisemnosti a dokumenty potfebné k vytizeni podani.

. Vedouci oddéleni socialnich sluzeb dale vede ,,Evidenci stiznosti“ (pfiloha ¢. 24a, 25a

tohoto pokynu) a ,,Evidenci podnéti“ (ptiloha ¢. 24b, 25b tohoto pokynu), které jsou
opatieny ufednim razitkem a obsahuyji:
- potadové ¢islo podani,
datum podani,
jméno, piijmeni a adresu pfedkladatele (s vyjimkou anonymnich podani, ktera jsou
vedena pouze pod poradovy Cislem),
formu a obsah podani
datum vyfizeni

Clanek 5

Vyfizovani stiznosti

. Stiznosti Setii a vyfizuje vedouci oddé€leni socidlnich sluzeb operativné bez zbytecnych

prataht. ProSetieni stiznosti se uskutectiuje s maximalni rychlosti, s ohledem na dobré
mezilidské vztahy. Na nikoho nesmi byt v prib¢hu provérovani vyvijen zadny natlak.

. Jestlize stiznost neobsahuje vyhodnotitelné informace, umoziujici jeji vyfizeni, je

st¢Zovatel vedouci oddéleni socidlnich sluzeb pisemné vyzvan k jejimu doplnéni
v pfiméfen¢ stanovené lhiité. Soucasné je poucen o diisledcich marného uplynuti lhity.

. Pokud stiznost neni i pfes vyzvu ve stanovené lhit¢ doplnéna, odlozi se. OdloZeni se

zdiivodnénim je poznamenano ve spise.

. Opakovana stiznost téhoz sté¢Zovatele, ktera jiz byla Setfena a vyhodnocena, a ktera

pii dal§im podani neni doplnéna o nové skutec¢nosti nebo konkrétni informace, zakladajici
divod pro pfijeti opatieni, se zaeviduje v centralni i podruzné evidenci pod novym
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10.

11.

12.

14.

eviden¢nim ¢islem, nebude vSak znovu prosetiovana a odlozi se. Tento zavér pisemné
sdeli stézovateli vedouci odd€leni socidlnich sluzeb, ktera stiznost vytizuje.

. Pfi vyfizovani stiznosti je nutno disledné chranit prava a opravnéné zajmy stézovateltl.

Pokud obcan trva na zachovani své anonymity, ma pravo pozadat, aby jeho jméno nebylo
v souvislosti se Setfenim uvadéno. Takovyto pozadavek je nutno zietelné¢ vyznacit
do zaznamu. VSichni zGc¢astnéni na vyfizovani tohoto podani jsou povinni zachovat
mlcenlivost o totoznosti stéZovatele.

. Za osobu fyzickou nebo pravnickou muze jednat jeji zastupce, ktery své opravnéni prokaze

ptislusnym dokladem. Je povinnosti kazdého, kdo se zastupcem stiznost sepisuje nebo ji
vyftizuje, obsah tohoto dokladu vyhodnotit z asového i obsahového hlediska. Pfedmétny
doklad se stava soucasti ptislusného spisu.

. Anonymni stiznosti jsou vyfizovadny pouze v pifipadech, jsou-li adresné, konkrétni

a z obsahu Ize vyhodnotit, proti ¢emu sméfuji. Na anonymni ustni ¢i telefonické stiznosti
nebude reagovano, mohou vSak byt po zvazeni jejich obsahu vyuzity pfi uskutecnéni
kontrol.

vvvvvv

dnti ode dne jejich doruceni. Ten, kdo stiznost vyfizuje, je povinen véc prosetiit a v dané
lhiité pisemné podat stézovateli zpravu o tom, zda se jedna o stiznost opravnénou nebo
neopravnénou, o zpisobu a zavérech Setfeni, ptipadné o pfijatych opatfenich k odstranéni
zavad. Zprava musi byt podana stézovateli ve stanovené lhité i tehdy, bylo-li shledano,
ze stiznost neni ditvodna.

. V. mimotadnych ptipadech, kdy je v pribéhu Setfeni stiznosti zjiSt€éno, ze k fddnému

provéfeni véci je nutno ziskat odborna stanoviska, posudky nebo vyjadieni jinych organt
a v dasledku toho nestaci pro jejich vyfizeni 60 dnd, je vedouci oddéleni socidlnich sluzeb
povinna pozadat vedouci odboru socialnich véci o prodlouzeni lhity pro vyfizeni podani.
Tato skute¢nost musi byt i s uvedenim diivodu oznamena predkladateli a zaznamenéana
ve spisové dokumentaci k podani.

Ptipadne-li prvni nebo posledni den lhlity na sobotu, nedéli nebo svatek, povazuje
se za prvni nebo posledni den lhiity nejblize nésledujici pracovni den.

Stiznost je vyfizena provéfenim a sdélenim piedkladateli, jak byla proSetfena a jaka
opatfeni byla pfijata.

V ptipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti se predkladatel mulze obratit
na nadiizen¢ho pracovnika pracovnikovi, ktery podéani fteSil, nebo k tomu, kdo praci
tohoto pracovnika fidi, tj.:
- v ptipadé€ socialni pracovnice, klicovych pracovnic ¢i peCovatelek na vedouci oddéleni
socialnich sluzeb
tel. 599 442 643
- v pripad¢ vedouci oddéleni socialnich sluzeb na vedouci odboru socialnich véci
tel. 599 442 919

Predkladatel ma mozZnost se kdykoli v pfipad€ nespokojenosti s vyfizenim stiZznosti obratit
na instituce sledujici dodrZzovani lidskych prdv, popf. na organ inspekce kvality
poskytovanych socidlnich sluzeb, nebo pfimo své podani na tyto instituce adresovat.

Kontakty:
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Krajsky ufad, Moravskoslezsky kraj tel.:595 622 222
28. fijna 117, 702 18 Ostrava
E-mail: posta@msk.cz, ID datové schranky: 8x6bxsd

Kancelar vefejného ochrance prav tel.: 542 542 888
Udolni 39, 602 00 Brno
E-mail: podatelna@ochrance.cz, ID datové schranky: jz5adky

Cesky helsinsky vybor tel.: 257 221 141
Stefanikova 21, 150 00 Praha 5
E-mail: info@helcom.cz

Urad prace Ceské republiky, krajska poboc¢ka v Ostravé tel: 800 779 900
Zahradni 368/12, 702 00 Ostrava 2

E-mail: podatelna.ot@uradprace.cz, ID datové schranky: twrzpnd

Bily kruh bezpeéi tel: 731 306 411, 732 577 520
Jureckova 643/20, 702 00 Ostrava
E-mail: bkb.ostrava@bkb.cz

Clanek 6
Vyhodnoceni podani

1.

Vyhodnoceni stiznosti zpracovava evidenéni misto ufadu méstského obvodu v souladu
s vnitfnim predpisem ufadu a predklada radé méstského obvodu.

. Vyhodnoceni podani podle tohoto pokynu jsou rovnéz soucasti vyroéni zpravy

o poskytovani socialni sluzby, kterou zpracovava vedouci oddéleni socidlnich sluzeb
a kterou vedouci odboru socidlnich véci predklada k projednani radé méstského obvodu.

Clanek 7

Zavérecéna ustanoveni

1.

Zameéstnanci, ktefi pfijdou do styku s podanimi podle tohoto pokynu, jsou povinni
o skute¢nostech, o kterych se dozvéd¢li, zachovavat mlc¢enlivost.
Pii vyfizovani podani podle tohoto pokynu se povinn€ poskytuje ochrana osobnich tidaji

zucCastnénych osob dle zakona ¢. 101/2000 Sb., o ochran¢ osobnich udaji, ve znéni
pozdéjsich predpist.

. Podani podle tohoto pokynu, které obsahuje hanlivé a urazlivé vyroky a slovni obraty,

kterymi zesméSnuje, ¢i jinak napadd dustojnost osob, proti kterym sméfuje, ¢i obsahuje
pomlouvacné vyroky, bude po vyhodnoceni zpravidla odlozeno, ptipadné postoupeno
pfisluSnym orgénim (organy c¢inné v trestnim fizeni, spravni organ apod.). O této
skutecnosti bude pisatel podani pisemné informovan. O odloZeni takovéhoto podani
rozhoduje tajemnik.

Nemoznost kontaktu klienta s jinou nez pecujici osobou, a tim 1 nemoznost piedlozit
podani jiné nez pecujici osob¢ eliminujeme namétkovymi kontrolami pribéhu socidlni
sluzby u jednotlivych klientl provadéné socialnimi pracovnicemi.

Tento pokyn je zpracovan v souladu s Pravidly pro pfijimani a vyfizovani stiznosti a petici
statutarniho mésta Ostravy.
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6. Postup pfi poruseni tohoto pokynu je vymezen v Pokynu ,,Postup pfi poruseni Etického
kodexu a vnitinich pfedpisii vydanych k zabezpeceni poskytovani socialnich sluzeb®.

Rozdélovnik:

vedouci odboru socialnich | vedouci oddéleni socialnich | socialni pracovnice

véci sluzeb
pracovnici v socialnich | referent socialnich sluzeb
sluzbach

Za prokazatelné predani kopie vydaného materialu vSem adresatiim uvedenym v rozdélovniku
a jejich seznameni s materidlem odpovida vedouci oddéleni socialnich sluzeb.



