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Clanek &. 1
Co je stiznost nebo podnét

1.

StiZnosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani socialni sluzby se rozumi takové podani,
v némzZ osoba uvedend v &l. II. odst. 1) #4d4 prosetfeni nebo napravu nedostatku &i zavady
Pfi poskytovani socidlni sluzby, kterou nemiiZe Fedit sama.

2. Za stiznost se nepovaZuje sdéleni, které umozni bezprostfedné provéfit viechny souvisejici
okolnosti a nalézt feSeni ptijatelné pro vSechny zicastnéné, ktefi se soutasné shodnou
na tom, Ze sdélenf nenf stiZznosti a neni o ném tieba vést zZapis.

3. Podnétem je jakdkoli jina informace & pfipominka, kterou osoba uvedens v ¢l. I odst.1)
pozZaduje po poskytovateli iniciativu ve véci vlastniho, piipadn& vefejného &i spoleéného
zZ&mu.

4. Stiznost nebo podné&t budou dile pro Ucely tohoto pokynu nazyvany spolednym ndzvem
»podani®.

Clanek 2

Kdo muze podani predlozit

1.

Podani mize pfedloZit klient, jeho zakonny zastupce, rodinny piisluinik, ptipadné jina
nezavisla fyzickd ¢i pravnicka osoba zastupujici zdjem klienta (dale ,,predkladatel*).
Ptedkladatel je informovan o moznosti zvolit si vlastntho zastupce pro predloZeni podani
a piijimani informaci o jeho vytizovani.

Clanek 3
Forma podani

1.

Podani mize byt predloZeno:

- ustng

- prostfednictvim e-mailu

- jakymkoliv vyjadfenim nespokojenosti u klientd neschopnych b&zné verbalni
komunikace

- pisemné

Ustnim podani sepiSe pfisluiny zaméstnanec zaznam, pro jehoZ vyhotoveni pouZije p¥lohu
¢. 1 Pravidel pro pijimani a vyfizovani sti¥nosti a petici statutdrniho mésta Ostravy.
Zaznam podepide piedkladate]l a zamé&stnanec, ktery jej vytvofil, piipadné dali pfitomné
osoby uvedené v zaznamu. U osob s potiZzemi s vyjadfovanim musi evidence obsahovat
popis zplsobu ovéfeni shody zdznamu podéni se zamérem, minénim predkladatele.

Pozada-li predkladatel o pomoc pii formulaci pisemného podani, je pfijemce podani
povinen mu tuto pomoc poskytnout,

Predkladatel ma pravo podat podani anonymné. Za anonymni se povaZuje podani, které
neobsahuje tplnou identifikaci predkladatele, tj. jméno, pfijmeni a adresu trvalého pobytu.
V takovém ptipadé je pFijemce podani povinen mu poskytnout na pozadani takovou miru
podpory, kterou potiebuje k sepsani poddni a je povinen zachovat ml&entivost
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o pfedkladateli ve vSech piipadech, vyjma ptipadi ohroZzujicich zdravi nebo Zivot
predkladatele €i jinych osob. Zaroved je moZno podat stiZnost anonymné& do schranky
v DZU GajdoSova a DZU Dobrovského s oznadenim schranky Pegovatelska sluZba.

Clanek 4
Pfijimani a evidence podani

1. Pfijemci podani jsou:
- vedouci oddéleni socialnich sluZeb
- socialni pracovnice

2. V pfipad€ stiZznosti je pfijemce povinen nejpozddji nasledujici pracovni den po pfijeti
stiZnosti pfedat stiznost k zaevidovani do centralni evidence, kterou je povéfen odbor
vnitfnich véci.

3. Vedouci oddéleni socidlnich sluZeb vede pro kazdé podani samostatny spis v souladu se
spisovym
a skartaénim fddem, chronologicky oznageny &islem a rokem, ktery obsahuje:
- podani, popf. zAznam o podani,
- odpovéd predkladateli podani,
- zaznam o vytizeni podani,
- vesSkeré dal3i pisemnosti a dokumenty potiebné k vytizeni podani.

4. Vedouci oddgleni socidlnich sluzeb dile vede ,Evidenci sti¥nosti (pfilcha &. 25a tohoto
pokynu)
a ,Evidenci podngti“ (piiloha & 25b tohoto pokynu), které jsou opatfeny Ufednim
razitkem
a obsahuji:
- potadové &islo podani,
- datum podani,
- jméno, piijmeni a adresu predkladatele (s vyjimkou anonymnich podéni, ktera jsou
vedena pouze pod pofadovy &islem),
- formu a obsah podani
- datum vy¥izeni

Clanek 5
Vyfizovani stiznosti

1. StiZnosti Setf{ a vyfizuje vedouci oddgleni socidlnich sluZeb operativné bez zbyte&nych
pritaht. Pro3etfeni stiZnosti se uskutediiuje s maximalni rychlosti, § ohledem na dobré
mezilidské vztahy. Na nikoho nesmi byt v priibshu provéfovani vyvijen Zidny natlak.

2. JestliZe stiZznost neobsahuje vyhodnotitelné informace, umoziujici jeji vyfizeni, je
stézovatel vedouci oddéleni socidlnich slufeb pisemn& vyzvan k jejimu  doplnéni
v pfim&fené stanovené lhiité. Soudasng je pouten o disledcich marného uplynuti Ihity.

3. Pokud stiznost neni i pfes vyzvu ve stanovené Ihité doplnéna, odlozi se. OdloZeni se
zdivodnénim je poznamenéno ve spise.

4. Opakovana stiZznost téhoZ st&Zovatele, ktera jiz byla Zetfena a vyhodnocena, a ktera
pti dal3im podéni neni doplnéna o nové skutednosti nebo konkrétni informace, zakladajici
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10.

11.

12.

14,

divod pro piijeti opatfeni, se zaeviduje v centrdlni i podruzné evidenci pod novym
evidendnim &fslem, nebude viak znovu proSetiovana a odloZi se. Tento zavér pisemns
sdeli st€Zovateli vedouci oddéleni socidlnich sluzeb, kterd stiznost vyfizuje.

Pti vyfizovani stiznosti je nutno disledné chranit prava a oprdvnéné zajmy stéZovateli.
Pokud ob&an trva na zachovani své anonymity, ma pravo pozadat, aby jeho jméno nebylo
v souvislosti se $etfenim uvadéno. Takovyto poZadavek je nutno zfetelnd vyznadit
do zaznamu. Vsichni zucastnéni na vyfizovani tohoto podani jsou povinmi zachovat
mléenlivost o totoZnosti stéZovatele. '

Za osobu fyzickou nebo pravnickou mize Jednat jeji zastupce, ktery své opravnéni prokaze
piisludnym dokladem. Je povinnosti kazdého, kdo se zastupcem stiZznost sepisuje nebo ji
vyfizuje, obsah tohoto dokladu vyhodnotit z fasového i obsahového hlediska. Pfedmétny
doklad se stavé soudésti ptislusného spisu.

Anonymni stiZnosti jsou vyfizoviny ‘pouze v pfipadech, jsou-li adresné, konkrétni
a z obsahu 1ze vyhodnotit, proti ¢emu smefuji. Na anonymni stni &i telefonické stiZnosti

nebude reagovano, mohou viak byt po zvazeni jejich obsahu vyuZity pH uskuteinéni
kontrol.

Jednoduché stiZnosti se fe§i bezodkladng, lhiita pro vyfizeni sloZit&jdich stiZznosti je 60
dnil ode dne jejich dorudeni. Ten, kdo stiZnost vyfizuje, je povinen véc prodetiit a v dané
lhité pisemng podat st&Zovateli zpravu o tom, zda se jednd o stiZnost opravnénou nebo
neopravnénou, o zpisobu a zavérech 3etfent, piipadné o pfijatych opatfenich k odstranéni
zavad. Zprava musi byt poddna sté&Zovateli ve stanovené lhite j tehdy, bylo-li shledano,
Ze stiZznost neni diivodn4.

V mimotadnych pipadech, kdy je v priibehu Setfeni stiZnosti zji§téno, Ze k fadnému
provéfeni véci je nutno ziskat odborna stanoviska, posudky nebo vyjadieni jinych organd
a v diisledku toho nestadi pro jejich vykizeni 60 dni, je vedouci oddéleni socidlnich sluzeb
povinna poZadat vedouci odboru socidlnich vici o prodlouZeni Thiity pro vyfizeni podani.
Tato skutednost musi byt i s uvedenim diivodu oznémena pfedkladateli a zaznamendna
ve spisové dokumentaci k podani.

Pfipadne-li prvni nebo posledni den lhaty na sobotu, ned&li nebo svatek, povazuje
se za prvni nebo posledni den lhity nejblize nasledujici pracovni den.

Stiznost je vyfizena prov&fenim a sdélenim piedkladateli, jak byla pro3etiena a jaka
opatfeni byla pHjata.

Vpripadé nespokojenosti s vyfizenim stiZnosti se pfedkladatel mize obratit
na nadfizen¢ho pracovnika pracovnikovi, ktery podéni fedil, nebo k tomu, kdo praci
tohoto pracovnika ¥dji, tj.:
- v ptipad¢ socilni pracovnice na vedouci oddéleni socilnich sluzeb

Megr. Alena Antoszykova, tel. 599 442 645
- Vv plipadé vedouci odd&leni socidlnich sluzeb na vedouci odboru socidlnich vaci -

Bc. Dagmar Bradova, tel. 599 442 919

Predkladatel m& moZnost se kdykoli v ptipad€ nespokojenosti s vytizenim sti¥nosti obratit
na instituce - sledujici dodrZovani lidskych prav, popf. na organ inspekce kvality
poskytovanych socialnich sluZeb, nebo piimo své podani na tyto instituce adresovat.
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Kontakty:

Krajsky GFfad, Moravskoslezsky kraj
28. fijna 117
702 18 Ostrava

E-mail: posta@msk.cz
ID datové schranky:

Kpncelé? veiejného ochrance prav
Udolni 39
602 00 Brno

E-mail: podatelna@ochrance.cz
ID datové schranky:

Cesky helsinsky vybor
Stefankova 21
150 00 Praha 5

tel.:595 622 222

8x6bxsd

tel.: 542 542 888

jz5adky

tel.: 257 003 500

E-mail: info@helcom.cz, poradna@helcom.cz

Utad prace Ceské republiky,
krajska pobotka v Ostravé
Zahradni 368/12,

Moravska Ostrava

702 00 Ostrava 2

E-mail: posta@ot.mpsv.cz
ID datové schranky:

Bily kruh bezpedi

28. fijna 124

702 00 Ostrava

E-mail: ic.ostrava@bkb.cz

Clanek 6
Vyhodnoceni podani

tel: 599 444 964

twrzpnd

tel: 597 489 207

Pokyn &. 10/2016 .

L. Vyhodnoceni stiZnosti zpracovava evidenéni misto afadu méstského obvodu v souladu
s vnitfnim pfedpisem ufadu a predkladé radé méstského obvodu.

2. Vyhodnoceni podani podle tohoto pokynu jsou rovnd% soudasti vyrofni zpravy
o poskytovani socialni sluZby, kterou zpracovava vedouci odd&leni socilnich sluzeb
a kterou vedouci odboru socialnich v&ei ptedklada k projednani rad® méstského obvodu.

Clanek 7
Zavérecna ustanoveni

1. Zaméstnanci, ktef{ pfijdou do styku s podanimi podle tohoto pokynu, jsou povinni
o skute¢nostech, o kterych se dozvaddli, zachovavat ml&enlivost.
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2.

Pfi vyfizovani podani podle tohoto pokynu se povinné poskytuje ochrana osobnich Gdaja
zaCastnénych osob dle zakona & 101/2000 Sb., o ochrand osobnich udaji, ve znéni
pozdé&jsich pfedpisi.

Podani podle tohoto pokynu, které obsahuje hanlivé a urazlivé vyroky a slovni obraty,
kterymi zesm&$fuje, ¢i jinak napada distojnost osob, proti kterym smétuje, &i obsahuje
pomlouvaéné vyroky, bude po vyhodnoceni zpravidla odloZeno, ptipadné& postoupeno
prislusnym orgéniim (organy &nné v trestnim fizeni, spravni orgdn, apod.). O této
skuteCnosti bude pisatel podani pisemné informovan. O odloZeni takovéhoto podani
rozhoduje tajemnik.

- Nemoznost kontaktu klienta s jinou nez pedujici osobou, a tim i nemoZnost predlozit

podani jiné nez pefujici osobé eliminujeme namatkovymi kontrolami pritbéhu socialni
sluzby u jednotlivych klientd provadéné socialnimi pracovnicemi.

Tento pokyn je zpracovan v souladu s Pravidly pro pfijimani a vyfizovani stiznosti a petici
statutdrnfho mésta Ostravy.

Postup pfi porufeni tohoto pokynu je vymezen v Pokynu ,,Postup pfi poruseni Etického
kodexu a vnitfnich ptedpisi vydanych k zabezpedeni poskytovéni socialnich sluzeb®.

Rozdélovnik:

vedouci odboru socidlnich | vedouci odd&leni socialnich | seciaini pracovnice

véc| sluzeb
pracovnici v socialnich ‘ referent socialnich siueb |
sluzbach

Za prokazatelné pfedani kopie vydaného materialu viem adresatim uvedenym v rozdélovniku
a jejich sezndmeni s materidlem odpovida vedouci oddéleni socislnich sluZeb.



