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POSTUP PODAVANI STIZNOSTI NA KVALITU NEBO
ZPUSOB POSKYTOVANI SLUZEB

a. Moznost podani stiznosti:

UZivatelé sluzeb si mohou stézovat na kvalitu ¢i zptisob poskytovani sluzeb, aniz by
tim byli jakymkoli zptisobem ohrozeni. Stiznosti jsou dilezitou zpé€tnou vazbou o
spokojenosti s poskytovanou sluzbou a o tom, zda sluzba odpovida potrebam uzivateli. Je
to dtlezity zdroj informaci o moznostech, jak sluzbu rozvijet, zlepsit, zkvalitnit.

b. Postup podani stiznosti:

Uzivatelé jsou sezndmeni s moznostmi a postupem podéani stiznosti jiz pfi
sjednavani poskytovani sluzeb.

Uzivatelé jsou srozumitelné informovani o:

- moznostech stéZovat si na kvalitu nebo zpiisob poskytovani sluzeb, moznosti
stéZovat si na pracovniky poskytujici sluzby.

- forméch podani stiznosti:

- pisemna na adresu poskytovatele

- elektronicka na adresu socialniho pracovnika nebo organizace

- telefonicka

- Ustni.

- moznostech, na koho se se svou stiznosti obratit:

- pracovnik v socidlnich sluzbach

- socialniho pracovnika

- na statutarniho zastupce organizace v pripadé, Ze se stiznost tyka osoby socidlniho
pracovnika.

- osobé, ktera bude stiznost vytizovat:

- socialni pracovnik

- statutarni zastupce organizace v pripadé, Ze se stiznost tyka osoby socidlniho
pracovnika.

- moznostech, jak mohou stiznost sdélit:

- sami

- prostrednictvim svého zastupce ¢i rodinného prislusnika

- prostrednictvim pracovnika, ke kterému maji dtivéru

- moznostech, kdo bude uzivatele zastupovat, pokud nebude stiznost projednavat
sam:

- prostrednictvim svého zastupce ¢i rodinného prislusnika

- prostiednictvim pracovnika, ke kterému maji davéru

- anonymné moznostech obratit se v ptipad€ nespokojenosti na nadiizené organy:
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O kazdé podané stiznosti je proveden zaznam do formulare Zaznam stiznosti

Pokud podava uzivatel stiznost ustné nebo telefonicky, je tato stiznost vzdy zapsana
pracovnikem prijimajicim stiznost, pricemz se tento pracovnik vyhyba vlastnim
interpretacim a snazi se stiznost zaznamenat tak, aby zaznam odpovidal tomu, co uzivatel
sdélil (zaznamenava konkrétni vyroky uzivatele).

c. Evidence stiznosti:

U kazdé stiznosti je evidovano:
- eviden¢ni éislo stiznosti
- jméno osoby, ktera prijala stiznost
- udaj, kdo podava stiznost
- forma podani stiznosti
- datum prijeti stiznosti
- predpokladané datum vytizeni stiznosti
- forma informovani stéZovatele o vysledku stiznosti
- predmeét stiznosti

Po vyrizeni stiznosti jsou doplnény udaje:
- datum vytizeni stiznosti
- zpusob vyrizeni stiznosti
- datum informovani nebo odeslani informaci stézovateli

Pisemné a elektronicky podané stiznosti se prikladaji k formulafi Zaznamu stiznosti
v tisténé podobé. Stiznost, ktera byla vytizena, je zalozena do slozky Evidence stiznosti.

d. Doba na vyrizeni stiznosti:

Stiznosti jsou vytizovany v co nejkratsi lhiité, nejdéle v§ak do 28 kalendarnich dni
od prijeti stiznosti. Pokud nelze z objektivnich dtivodu stiznost vyridit do 28 kalendainich
dni, je o tom stéZzovatel informovéan, a zaroven mu jsou sdéleny divody prodlouZeni lhiity
pro vytizeni stiznosti.

e. Reseni stiznosti:

Stiznosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani sluzby jsou feSeny na pravidelnych
poradach pracovnikil organizace, stejné tak veskeré pozadavky, problémy a piipominky ze
stran uzivateld. Predmét stiznosti a zptisob jejiho feseni je zaprotokolovan do zapisu
z porady, vCetné terminu opatfeni k nipravé a jména zaméstnance, ktery za feSeni
odpovida.

Stézovatel je informovan o zptisobu vyrizeni stiznosti formou, kterou si sdm urcéi. V

pripadé anonymnich stiznosti, kde neni urcena forma informovani stézovatele, je vysledek
stiznosti publikovan na webové prezentaci poskytovatele.
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Obsahem vytizeni stiznosti je konstatovani, zda je stiznost opravnéna, ¢astecné opravnéna
nebo neopravnéna. Pokud byla stiznost shleddna jen caste¢né opravnénou, je presné
uvedeno, v ¢em byla opravnéna a v ¢em nikoliv.
Soucéasti vyrizeni stiznosti jsou adekvatni ndpravna opatreni, navrhy na reseni situace nebo
dalsiho postupu a pripadni omluva stézovateli.

V pripadé nespokojenosti stézovatele se zplsobem vytizeni stiznosti nebo
nedodrzenim terminu pro vyrizeni stiznosti je stéZovatel informovan o moznosti obratit se
se stiznosti na nezavislé organy:

MPSV CR Ustecky kraj Verejny ochrance
Ministerstvo prace a Odbor socialnich véci prav

socialnich véci Velka Hradebni 3118/48 Udolni 39

Odbor inspekce socidlnich 400 02 Usti nad Labem 602 00 Brno

sluzeb e-mail: e-mail:

Na Pofi¢nim pravu 1 epodatelna@kr-ustecky.cz podatelna@ochrance.cz
128 01 Praha 2 Tel: 542 542 888

e-mail:

posta@mpsv.cz
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