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Clanek é.1

Co je stiznost nebo podn ét

1

Stiznosti na kvalitu nebo #gob poskytovani socialni sluzby se rozumi takovéapg
v némz osoba uvedenad. Il. odst. 1) Zada proSeni nebo napravu nedostaikwzavady

~ v v

pii poskytovani socialni sluzby, kterou nireieSit sama.

Za stiznost se nepovazujeskahi, které umozni bezpréstre prowiit vSechny souvisejici
okolnosti a nalézteSeni pjatelné pro vSechny zastréné, kté¢i se sotasré shodnou
na tom, Ze stleni neni stiznosti a neni &m treba vést zapis.

Podrétem je jakakoli jina informacéi pfipominka, kterou osoba uvedenélvll. odst.1)
poZaduje po poskytovateli iniciativu v&or vlastniho, pipadré verejnéhoci spole&ného
zamu.

Stiznost nebo podh budou dale pro dely tohoto pokynu nazyvany spéigym nazvem
~podani”.

Clanek 2
Kdo m Gze podani p redlozit

1

Podéani mize gredlozit klient, jeho zakonny zastupce, rodintilslusnik, pipadre jiné
nezavisldyzicka ¢i pravnicka osoba zastupujici zajem klienta (dalegkladatel”).
Predkladatel je informovan o moznosti zvolit si vidbb zastupce proredloZzeni podani
a @ijimani informaci o jeho wzovani.

Clanek 3
Forma podani

1

Podani nize byt gedlozeno:

- Ostrg

- prostednictvim e-mailu

- jakymkoliv vyjadcenim nespokojenosti u klignheschopnychdiné verbalni
komunikace

- pisemg

Ustnim podani sepiséiglusny zanistnanec zaznam, pro jehoZ vyhotoveni poufijeimu

¢. 1 Pravidel pro fijimani a vyizovani stiznosti a petici statutarnih@sta Ostravy.
Zaznam podepiSergdkladatel a zadstnanec, ktery jej vytud, pripadré dalSi gitomné
osoby uvedené v zaznamu. U osob s potizemi s #ggadim musi evidence obsahovat
popis zfisobu o¥ieni shody zaznamu podani se Zéem, mirgnim predkladatele.

Pozada-li pedkladatel o pomoc ip formulaci pisemného podani, jaijpmce podani
povinen mu tuto pomoc poskytnout.

Predkladatel ma pravo podat podani anonynmda anonymni se povazuje podani, které
neobsahuje Uplnou identifikacigulkladatele, tj. jméno fjpmeni a adresu trvalého pobytu.
V takovém pipadt je piijemce podani povinen mu poskytnout na pozadamivtak miru
podpory, kterou pdebuje k sepsani podani a je povinen zachovatentivost

o predkladateli ve vSech iipadech, vyjma ifipadi ohrozujicich zdravi nebo Zivot
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piedkladateleci jinych osob. Zarowve je mozno podat stiznost anonywndo schranky
v DPS GajdoSova a DPS Dobrovského s éenan schranky Revatelska sluzba.

Clanek 4
PFijimani a evidence podani
1. Prijemci podani jsou:

- vedouci oddleni socialnich sluzeb
- socialni pracovnice

2. V piipact stiznosti je fijemce povinen nejpoz{ nasledujici pracovni den parijeti
stiznosti pedat stiznost k zaevidovani do centralni evidekiszpu je pogreno oddleni
sekretariatu.

3. Vedouci oddleni socialnich sluzeb vede pro kazdé podani samystspis v souladu
se spisovym a skattaim fadem, chronologicky ozganycislem a rokem, ktery obsahuje:
- podani, poph zadznam o podani,
- odpowd predkladateli podani,
- zaznam o vkizeni podani,
- vesSkeré dalSi pisemnosti a dokumentygimié k vyizeni podani.

4. Vedouci oddleni socialnich sluzeb dale vede ,Evidenci stifiidpiiloha¢. 25a tohoto
pokynu) a ,Evidenci poditu“ (piiloha ¢. 25b tohoto pokynu), které jsou ofeaty
Grednim razitkem a obsahuji:

- poradovécislo podani,

- datum podani,

- jméno, g@ijmeni a adresuipdkladatele (s vyjimkou anonymnich podani, kteu js
vedena pouze pod fadovycislem),

- formu a obsah podani

- datum vyizeni

Clanek 5
Vyfizovani stiznosti

1. Stiznosti Séf a vyizuje vedouci odéeni socialnich sluzeb operativiez zbyténych
pratahi. ProSeteni stiznosti se uskuigije s maximalni rychlosti, s ohledem na dobré
mezilidské vztahy. Na nikoho nesmi byt wilpthu prowiovani vyvijen Zadny nétlak.

2. Jestlize stiznost neobsahuje vyhodnotitelné infeemaumodujici jeji vyrizeni, je
sttZovatel vedouci oddeni socialnich sluzeb pisenvyzvan k jejimu dopléni
Vv pfimérens stanovené lité. Sowasre je powen o disledcich marného uplynutidty.

3. Pokud stiznost neni ii@s vyzvu ve stanovenéiltd doplréna, odlozi se. Odlozeni
se zdivodnénim je poznamenano ve spise.

v

4. Opakovana stiznost téhozémbvatele, ktera jiz byla Senha a vyhodnocena, a ktera
pii dalsim podani neni doglna o nové skutmosti nebo konkrétni informace, zakladajici
davod pro pijeti opateni, se zaeviduje v centralni i podruzné evidermil movym
evidertnim ¢islem, nebude vSak znovu pra®etina a odlozi se. Tento zZawisemg
sl sttZovateli vedouci oddieni socialnich sluzeb, kterd stiznostizyje.
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5.

10.

11.

12.

14.

P vyfizovani stiznosti je nutnoadledrg chranit prava a opragné zajmy stzovatel.
Pokud olan trva na zachovani své anonymity, ma pravo pozZadg jeho jméno nebylo
v souvislosti se S&nim uvadno. Takovyto poZadavek je nutnaetelrt vyznait

do z&znamu. VSichni 2astréni na vyizovani tohoto podani jsou povinni zachovat
micenlivost o totoznosti 8kovatele.

Za osobu fyzickou nebo pravnickouife jednat jeji zastupce, ktery své opgirprokaze
piislusnym dokladem. Je povinnosti kazdéeho, kdoastupcem stiznost sepisuje nebo ji
vyiizuje, obsah tohoto dokladu vyhodnotitasového i obsahového hlediskaediritny
doklad se stava soasti gislusného spisu.

Anonymni stiznosti jsou Wgovany pouze Vifjpadech, jsou-li adresné, konkrétni
a z obsahu Ize vyhodnotit, pré@mu sngiuji. Na anonymni Ustnii telefonické stiznosti
nebude reagovano, mohou vSak byt po zvaZeni jghdahu vyuzity H uskut&néni
kontrol.

e

Jednoduché stiznosti $eSi bezodkladf) |hita pro vyizeni slozijSich stiznosti je 60
dni ode dne jejich dokieni. Ten, kdo stiznost figuje, je povinen & proSetit a v dané
lhaté pisemi podat stZzovateli zpravu o tom, zda se jedna o stiznostvopréou nebo
neopravenou, o zfisobu a zasrech Seteni, gipadré o pijatych opatenich k odstraimi
zavad. Zprava musi byt podan&Zsivateli ve stanovenéitt i tehdy, bylo-li shledéano,
Ze stiznost nenit@odna.

V mimoradnych pipadech, kdy je v jiibéhu Seteni stiznosti zji$ho, Ze kidadnému
prowvéieni Wci je nutno ziskat odborna stanoviska, posudky neigdieni jinych organ

a v disledku toho nestapro jejich vytizeni 60 di, je vedouci od&leni socialnich sluzeb
povinna pozadat vedouci odboru socialniébiw prodlouzeni ity pro vyizeni podani.
Tato skuténost musi byt i s uvedeninidbdu ozndmenaipdkladateli a zaznamenana
ve spisové dokumentaci k podani.

Pripadne-li prvni nebo posledni denuthh na sobotu, nedi nebo svatek, povazuje
se za prvni nebo posledni defitihnejblize nasledujici pracovni den.

Stiznost je viizena pro¥irenim a sdlenim pgedkladateli, jak byla proSena a jaka
opateni byla pijata.

V piipact nespokojenosti s vigenim  stiznosti se tedkladatel mZe obratit
na nadizeného pracovnika pracovnikovi, ktery podgesil, nebo k tomu, kdo préaci
tohoto pracovnikéidi, tj.:

v piipadt socialni pracovnice, Klovych pracovnici petovatelek na vedouci odi@ni
sociélnich sluzeb tel. 599 442 643
- v pripac vedouci oddeni socialnich sluzeb na vedouci odboru socialaéch

tel. 599 442 919

Predkladatel ma moznost se kdykoli #igact nespokojenosti s ¥izenim stiznosti obratit
na instituce sledujici dodrzovani lidskych prav,pipona organ inspekce kvality
poskytovanych socialnich sluzeb, nelior své podani na tyto instituce adresovat.
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Kontakty:

Krajsky U Fad, Moravskoslezsky kraj tel.:.595 622 222
28.fijna 117
702 18 Ostrava

E-mail: posta@msk.cz

ID datoveé schranky: 8x6bxsd
Kancela F 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.: 257 003 500

Stefankova 21
150 00 Praha 5
E-mail: info@helcom.cz, poradna@helcom.cz

Urad prace Ceské republiky,

krajska pobo &ka v Ostrav & tel: 599 444 964
Zahradni 368/12,

Moravska Ostrava

702 00 Ostrava 2

E-mail: posta@ot.mpsv.cz

ID datové schranky: twrzpnd
Bily kruh bezpe &i tel: 597 489 207
28.fijna 124

702 00 Ostrava
E-mail: ic.ostrava@bkb.cz

Clanek 6
Vyhodnoceni podani

1. Vyhodnoceni stiznosti zpracovava eviglenmisto dadu néstského obvodu v souladu
s vnitnim predpisem tadu a pedklada rad méstského obvodu.

2. Vyhodnoceni podani podle tohoto pokynu jsou edvnsowkasti vyr@ni zpravy
o poskytovani socialni sluzby, kterou zpracovavédouei oddleni socialnich sluzeb
a kterou vedouci odboru socialnickcivpredklada k projednani raanéstského obvodu.

Clanek 7
Zaveéreéna ustanoveni

1

Zamestnanci, kté piijdou do styku s podanimi podle tohoto pokynu, jspovinni
o skuté&nostech, o kterych se dazkli, zachovavat ndenlivost.

Pt vyfizovani podani podle tohoto pokynu se po¥iposkytuje ochrana osobnich Uilaj
zWastrenych osob dle zakon& 101/2000 Sb., o ochranosobnich ud&, ve zréni
pozdjSich predpisi.

Pokyn €. 10/2018
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3.

Podani podle tohoto pokynu, které obsahuje hardivéazlivé vyroky a slovni obraty,
kterymi zesmiSiuje, ¢i jinak napada dstojnost osob, proti kterym sttuje, ¢i obsahuje
pomlouv&né vyroky, bude po vyhodnoceni zpravidla odloZepidpadre postoupeno
piislusnym orgaim (organy ¢inné v trestnimtizeni, spravni organ, apod.). O této
skute&nosti bude pisatel podani pisefnmformovan. O odloZeni takovéhoto podani
rozhoduje tajemnik.

Nemoznost kontaktu klienta s jinou nezcyéci osobou, a tim i nemoznosteplozit
podani jiné nez @ajici osolk eliminujeme namatkovymi kontrolami behu socialni
sluzby u jednotlivych klierit provad&né socialnimi pracovnicemi.

Tento pokyn je zpracovan v souladu s Pravidly gijdnpani a vytizovani stiznosti a petici
statutarniho rtsta Ostravy.

Postup pi poruSeni tohoto pokynu je vymezen v Pokynu ,Posii poruSeni Etického
kodexu a vnitnich gedpigi vydanych k zabezgeni poskytovani socialnich sluzeb*.

Rozd élovnik:

vedouci odboru socialnich | vedouci oddéleni socialnich | socialni pracovnice

véci sluzeb
pracovnici v socialnich | referent socialnich sluzeb
sluzbéach

Za prokazatelnéipdani kopie vydaného materialu vSem adt@satvedenym v rozdovniku
a jejich seznameni s materialem odpovida vedowdlemi socialnich sluzeb.



