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Clanek &. 1

Co je stiznost nebo podnét

1.

Stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socidlni sluzby se rozumi takové podani,
v némzZ osoba uvedend v ¢l. II. odst. 1) Zada proSetfeni nebo napravu nedostatku ¢i zavady
pfi poskytovani socialni sluzby, kterou nemuze fesit sama.

Za stiznost se nepovazuje sdéleni, které umozni bezprosttedné provétit vechny souvisejici
okolnosti a nalézt feSeni ptijatelné pro vSechny zucastnéné, ktefi se soucasné shodnou
na tom, Ze sdéleni neni stiznosti a neni o ném tieba vést zapis.

Podnétem je jakakoli jina informace ¢&i pfipominka, kterou osoba uvedena v ¢l. II. odst.1)
poZaduje po poskytovateli iniciativu ve véci vlastniho, pfipadné vetfejného ¢i spoleéného
Zajmu.

Stiznost nebo podnét budou déle pro ucely tohoto pokynu nazyvany spoleénym nazvem
,podani®.

Clanek 2

Kdo mize podani predlozit

1.

Podéani mize predlozit klient, jeho zdkonny zéstupce, rodinny ptislusnik, pipadné jina
nezavisla fyzicka ¢i pravnicka osoba zastupujici zéjem klienta (dale ,,pfedkladatel®).
Pfedkladatel je informovan o moznosti zvolit si vlastniho zastupce pro piedloZeni podani
a pfijiméani informaci o jeho vyfizovani.

Clanek 3
Forma podani

1.

2.

Podani maze byt predlozeno:
- ustné
- prostfednictvim e-mailu
- jakymkoliv vyjadienim nespokojenosti u klient neschopnych béZné verbalni
komunikace
- pisemné

Ustnim podani sepiSe piislusny zaméstnanec ziznam, pro jehoZ vyhotoveni pouzZije pfilohu
¢. 1 Pravidel pro pfijimani a vyfizovani stiznosti a petici statutdrniho mésta Ostravy.
Zaznam podepiSe predkladatel a zamé&stnanec, ktery jej vytvoiil, pfipadné dalsi pfitomné
osoby uvedené v zdznamu. U osob s potizemi s vyjadiovanim musi evidence obsahovat
popis zplsobu ovéfeni shody zaznamu podani se zdmérem, minénim piedkladatele.

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

Pfedkladatel ma pravo podat podani anonymné. Za anonymni se povazuje podani, které
neobsahuje uplnou identifikaci piedkladatele, tj. jméno, ptijmeni a adresu trvalého pobytu.
V takovém piipadé je ptijemce podani povinen mu poskytnout na pozadani takovou miru
podpory, kterou potiebuje k sepsani podani a je povinen zachovat mlCenlivost
o predkladateli ve vSech piipadech, vyjma ptipadd ohrozujicich zdravi nebo Zivot
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piedkladatele €i jinych osob. Zaroveti je mozZno podat stiznost anonymné do schranky v
DPS GajdoSova a DPS Dobrovského s oznalenim schranky Pedovatelsk4 sluzba.

Clanek 4
Pfijimani a evidence podani

1. Pfijemci podani jsou:

- vedouci oddéleni socialnich sluzeb
- socidlni pracovnice

2. V piipad¢ stiznosti je pifjemce povinen nejpozd€ji nasledujici pracovni den po piijeti

stiZznosti predat stiZnost k zaevidovani do centralni evidence, kterou je povéfeno oddéleni
sekretariatu.

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

spisovym
a skarta¢nim fadem, chronologicky oznaceny ¢islem a rokem, ktery obsahuje:
- podani, popt. zaznam o podani,

- odpovéd predkladateli podani,

- zaznam o vyfizeni podani,

- veskeré dalsi pisemnosti a dokumenty potfebné k vyifizeni podani.

. Vedouci oddéleni socidlnich sluzeb dale vede ,,Evidenci stiznosti* (piiloha &. 25a tohoto

pokynu)

a ,Evidenci podnéti“ (pfiloha ¢. 25b tohoto pokynu), které jsou opatfeny ufednim

razitkem

a obsahuyji:

- potadové ¢islo podani,

- datum podani,

- jméno, pifjmeni a adresu pfedkladatele (s vyjimkou anonymnich podani, kterd jsou
vedena pouze pod pofadovy &islem),

- formu a obsah podani

- datum vyfizeni

Clanek 5
Vyfizovani stiznosti

- StiZnosti Setfi a vyfizuje vedouci oddéleni socidlnich sluZeb operativné bez zbyte¢nych

pritahll. ProSetfeni stiznosti se uskute¢iiuje s maximdlni rychlosti, s ohledem na dobré
mezilidské vztahy. Na nikoho nesmi byt v priib&hu provétovani vyvijen zadny natlak.

. Jestlize stiZnost neobsahuje vyhodnotitelné informace, umoZiiujici jeji vyfizent, je

stéZovatel vedouci oddéleni socidlnich sluZeb pisemné vyzvan k jejimu doplnéni
v piiméfens stanovené 1hiité. Soucasné je pouden o disledcich marného uplynuti lhity.

. Pokud stiznost neni i pies vyzvu ve stanovené lhité doplnsna, odlozi se. OdloZeni se

zdlivodnénim je poznamenéno ve spise.

. Opakovana stiznost téhoz stéZovatele, kterd jiz byla Setfena a vyhodnocena, a kterd

pfi dalSim podani neni doplnéna o nové skute¢nosti nebo konkrétni informace, zakladajici
divod pro pfijeti opatieni, se zaeviduje v centrdlni i podruzné evidenci pod novym
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10.

11.

12.

14.

evidenénim ¢islem, nebude vSak znovu prosetiovana a odlozi se. Tento zavér pisemné
sdeli stézovateli vedouci oddéleni socialnich sluzeb, ktera stiznost vytizuje.

Pti vyfizovani stiznosti je nutno disledné chranit prdva a opravnéné zajmy stéZovateldl.
Pokud ob¢an trva na zachovani své anonymity, ma pravo pozadat, aby jeho jméno nebylo
v souvislosti se Setfenim uvadéno. Takovyto pozadavek je nutno zietelné¢ vyznadit
do zaznamu. VSichni zlastnéni na vyfizovani tohoto podani jsou povinni zachovat
mlcéenlivost o totoznosti stéZovatele.

Za osobu fyzickou nebo pravnickou muize jednat jeji zastupce, ktery své opravnéni prokaze
piislusnym dokladem. Je povinnosti kazdého, kdo se zastupcem stiznost sepisuje nebo ji
vyfizuje, obsah tohoto dokladu vyhodnotit z ¢asového i obsahového hlediska. Pfedmétny
doklad se stava soucasti ptislusného spisu.

Anonymni stiZnosti jsou vyfizovany pouze v ptipadech, jsou-li adresné, konkrétni
a z obsahu 1ze vyhodnotit, proti ¢emu sméfuji. Na anonymni ustni ¢i telefonické stiznosti
nebude reagovano, mohou vSak byt po zvaZzeni jejich obsahu vyuzity pii uskuteCnéni
kontrol.

v

Jednoduché stiZnosti se fe$i bezodkladng, lhiita pro vyfizeni slozit&j$ich stiznosti je 60
dnt ode dne jejich dorudeni. Ten, kdo stiZnost vyfizuje, je povinen véc proSetfit a v dan€
lhité pisemné podat stéZovateli zpravu o tom, zda se jedna o stiznost opravn€nou nebo
neopravnénou, o zptisobu a zavérech Setfeni, pfipadné o pfijatych opatienich k odstranéni
zévad. Zprava musi byt podéana st&Zovateli ve stanovené lhité i tehdy, bylo-li shledano,
7e stiZznost neni divodna.

. V mimofadnych piipadech, kdy je v pribéhu Jetfeni stiznosti zjisténo, Ze k fadnému

provéfeni véci je nutno ziskat odborna stanoviska, posudky nebo vyjadfeni jinych organt
a v duisledku toho nestaéi pro jejich vyfizeni 60 dnd, je vedouci oddéleni socidlnich sluzeb
povinna pozadat vedouci odboru socialnich v&ci o prodlouzeni lhiity pro vyiizeni podéni.
Tato skuteénost musi byt i s uvedenim divodu ozndmena piedkladateli a zaznamenana
ve spisové dokumentaci k podéni.

Piipadne-li prvni nebo posledni den lhiity na sobotu, nedéli nebo svatek, povaZuje
se za prvni nebo posledni den lhity nejblize nasledujici pracovni den.

Stiznost je vyfizena provéfenim a sdélenim predkladateli, jak byla proSetiena a jaka
opatfeni byla pfijata.

V piipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti se piedkladatel miize obratit
na nadifzeného pracovnika pracovnikovi, ktery podani fesil, nebo k tomu, kdo praci
tohoto pracovnika idi, tj.:
- v ptipadé socialni pracovnice, kli€ovych pracovnic ¢i pecovatelek na vedouci oddéleni
socialnich sluzeb
tel. 599 442 643
- v ptipadg vedouci odd&leni socidlnich sluZeb na vedouci odboru sociélnich véci
tel. 599 442 919

Ptedkladatel ma moznost se kdykoli v p¥ipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti obratit
na instituce sledujici dodrzovani lidskych prav, popf. na organ inspekce kvality
poskytovanych sociélnich sluZeb, nebo piimo své podéni na tyto instituce adresovat.



7/8

Statutarni mésto Ostrava .

£ : 5 = Pokyn &. 10/2019
Méstsky obvod Moravska Ostrava a Privoz s
ufad meéstského obvodu

Kontakty:

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

E-mail: posta@msk.cz

ID datové schranky: 8x6bxsd
- Kancelar veiejného 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, 257 221 142,
Stefanikova 21 773 115 951
150 00 Praha 5

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

- Ufad prace Ceské republiky,
krajska poboéka v Ostravé tel: 844 844 803
Zahradni 368/12,
Moravska Ostrava
702 00 Ostrava 2
E-mail: podatelna.ot@uradprace.cz
ID datové schranky: twrzpnd

Bily kruh bezpeéi tel: 597 489 204, 731 306 411,
28. fijna 124

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

Clanek 6
Vyhodnoceni podani

1. Vyhodnoceni stiZznosti zpracovava evidenéni misto ufadu méstského obvodu v souladu
s vnitinim pfedpisem ufadu a piedklad4a radé méstského obvodu.

2. Vyhodnoceni podéani podle tohoto pokynu jsou rovnéZ souddsti vyroéni zpravy
o poskytovani socialni sluzby, kterou zpracovava vedouci oddéleni socidlnich sluZeb
a kterou vedouci odboru socidlnich véci predklada k projednani radé méstského obvodu.
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Clanek 7

Zavérecéna ustanoveni

1.

Zaméstnanci, ktefi pifijdou do styku spodénimi podle tohoto pokynu, jsou povinni
o skute¢nostech, o kterych se dozveédéli, zachovavat mléenlivost.

Pii vyfizovani podani podle tohoto pokynu se povinné poskytuje ochrana osobnich udaji
zuCastnénych osob dle zdkona ¢. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich udaji, ve znéni
pozdgjsich predpisi.

Podani podle tohoto pokynu, které obsahuje hanlivé a urazlivé vyroky a slovni obraty,
kterymi zesmé&$iiuje, ¢i jinak napadéd diastojnost osob, proti kterym sméfuje, ¢i obsahuje
pomlouvaéné vyroky, bude po vyhodnoceni zpravidla odloZeno, piipadné postoupeno
piisludnym orgédntim (organy ¢inné v trestnim fizeni, spravni organ, apod.). O této
skute¢nosti bude pisatel podani pisemné informovan. O odloZeni takovéhoto podani
rozhoduje tajemnik.

. Nemoznost kontaktu klienta s jinou neZ pelujici osobou, a tim i nemoznost predloZit

podani jiné neZ pecujici osob& eliminujeme namatkovymi kontrolami priibéhu socilni
sluzby u jednotlivych klientl provadéné socialnimi pracovnicemi.

Tento pokyn je zpracovan v souladu s Pravidly pro pfijimani a vyfizovani stiZnosti a petici
statutarniho meésta Ostravy.

Postup pii poruseni tohoto pokynu je vymezen v Pokynu ,,Postup pii poruSeni Etického
kodexu a vnitinich piedpist vydanych k zabezpedeni poskytovani socialnich sluzeb®.

Rozdélovnik:

vedouci odboru socidlnich | vedouci oddéleni socialnich | socialni pracovnice

veci sluzeb
pracovnici v socialnich | referent socialnich sluzeb
sluzbach

Za prokazatelné predani kopie vydaného materidlu vem adresatim uvedenym v rozdélovniku
a jejich seznameni s materialem odpovida vedouci oddéleni socialnich sluzeb.



