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Mésta Bojkovice p.o.

PRAVIDLA PRO PODAVANI STIZNOSTI
(ZKRACENA VEZRE)

Stiznosti klientli pecovatelské sluzby chape sluzba jako signaly nespokojenosti s poskytovanou sluzbou
a signaly toho, Ze sluzba neodpovidd jejich potfebam. Stiznosti jsou zdrojem informaci 0 moznostech,
jak sluzbu zlepsit a také obranou proti neoprévnénému zésahu do prav a chrénénych zajmi klienta.
Postup vyfizovéni stiZnosti nesmi snizovat distojnost #4dného Gcastnika a nesmi neZadoucim
zpGsobem ovliviiovat budouci vztahy mezi Géastniky.

Pravidla pro vyfizovani stiznosti:

1. Na co je moiné si stéZovat?
* na kvalitu nebo zpiisob poskytovani pecovatelské sluzby.

2. Kdo je opravnén podavat stiZznost?

¢ K podani stiZnosti je opravnén klient, jeho zastupce, jina fyzicka nebo pravnicka osoba.

e Poddni stiznosti nesmi byt na Ujmu tomu, kdo ji podal.

e Stélovatel ma pravo zmocnit nezavislého zastupce (to je osobu stojici mimo strukturu
poskytovatele), napt. zaméstnance obcanské poradny apod. V pfipadé potfeby ma stéZovatel
pravo pfizvat si k poddni a proSetieni stiznosti tlumognika. UZivatel se poddnim stiznosti
nesmi citit nijak ohroZen.

3. Jakou formou lze stiznost podat?
¢ StiZnost miZe byt poddna ustné (osobné) nebo i telefonicky, pisemné, elektronicky.
¢ MiZe byt podédna anonymné (postou nebo vhozenim do poitovni schranky v budové DPS
oznacené Stitkem STIZNOSTI A PRIPOMINKY). Tuto schranku vybira 1 x za tyden socialni
pracovnice (v dobé jeji nepiftomnosti tcetni).

4. Na koho se obracet pfi podani stiZnosti? A jakym zplisobem?

e Ustni stiznost:
Je moZno podat u osoby povéfené pfijimanim a vyfizovanim stiznosti = socialni pracovnice. V dobg&
jeji nepfitomnosti je to feditelka. Pokud bude stiznost sméfovat proti socialni pracovnici, podéva se
reditelce. Pokud bude stiZznost sméfovat proti feditelce, podava se u zfizovatele organizace (na
Méstském uradé v Bojkovicich).

® Pisemna stiznost:
Lze ji podat kterémukoliv zaméstnanci organizace, ten je dale povinen dorudit ji povéfené osobé —
S0C. pracovnici.
Lze ji také zaslat na adresu organizace: Socidlni sluzby Mésta Bojkovice, p.o., Cernikova 965, 687 71
Bojkovice.



e  Anonymni stiznost:
Lze zaslat podtou na adresu organizace nebo vhodit do postovni schranky oznatené Stiznosti a
pfipominky.

Postup pfi vyFizovani stiznosti:

1. Pfijeti stiznosti

e v pfipadé Ustni stiznosti - sepsani Protokolu o podani stiznosti na kvalitu nebo zpiisob
poskytovéni socidlni sluZby viz pfiloha.

e Postup pfi pfijeti ustni stiznosti:

- Osoba povéFend pfijetim Gstni stiznosti (soc. pracovnice) informuje stéfovatele/zéstupce o
postupu a véech pravidlech pro vyfizovani stiznosti.

- Déle soc. pracovnice umozni stéZovateli, aby v klidném prostfedi a v dostateCném case
piednes| svoji stiznost. Pak v pfitomnosti stéZovatele provede zdpis do protokolu o podani
stiznosti. Zapis nahlas pFecte a tim se ujisti, Ze obsah stiznosti byl spréavné pochopen.

- St&’ovatel potvrdi svym podpisem, Ze souhlasi s formulaci podané stiznosti. Pokud chce
sté7ovatel zilstat v anonymité, podpis neni nutny. Soc. pracovnice v zévéru ustniho jednani
informuije sté7ovatele, jaky bude nasledujici postup, jakym zpisobem a v jake Ih(ité bude
stiZznost vytizena.

2. Evidence stiznosti
e \Zechny stiznosti (pisemné, stni, anonymni) jsou evidovany u soc. pracovnice.
e StiZnosti se vyfizuji do 30 dnti ode dne doruceni.
e Véechny stiznosti jsou evidovany 5 let od data podani.

3. ProsSetfeni stiznosti
e Zjistovani okolnosti a stavu véci (provadi soc. pracovnice)
e StiZnost musi byt proSetiena v celém rozsahu.
e Pokud chce std7ovatel zistat v anonymité, bude mu vyhovéno.

4. Vyjadfeni jednotlivych stran

5. Vyhodnoceni zjisténych informaci
e Provadi soc. pracovnice, pfip. feditelka.

6. Rozhodnuti o stiznosti
e Provadi soc. pracovnice, pfip. Feditelka.
e K vyjadreni stanoviska je opravnéna pfizvat si odbornika napt. pravnika, ¢i metodika.

7. Pfijeti ndpravnych opatieni

8. Pisemné vyrozuméni
e Pisemné vyFizeni stifnosti provédi soc. pracovnice, pfip. feditelka. Je doruéeno stéiovateli,
popt. také zdstupci stéZovatele a osobé, proti které stiznost smé&fovala. Obé strany jsou
informovény o napravnych krocich.
e Stiznost je vyfizena pfimérenou odpovédi na viechny jeji casti, vCetné informace o pfijatych
opatfenich k odstranéni zavad.



StéZovateli nevznika pravni narok, aby na zakladé jeho stiznosti byly provedeny urcité tkony, i
kdyZ se jich stéZovatel domaha. V pisemném oznameni musf byt sté7ovatel pougen o svém
pravu odvolat se.

Lhilta pro vyfizeni stiznosti je max. 30 kalenda¥nich dni od podéni stiznosti.

Pokud bude tato Ihiita piekroCena, je povinnosti organizace pisemné informovat
stéZovatele/zdstupce o tom, Ze Ihiita byla pfekrotena a o diivodech piekrogeni Ihty.

V pfipadé feSeni anonymni stiznosti je obsah i Fedeni stiznosti vyvéZen na nasténce organizace
po dobu 30 dnd.

Kontakty pro podani stiznosti:

osobni podani stiznosti: Mgr. Marie Miskdciova - feditelka organizace, Irena Dubovskd, DiS.
- socidlni pracovnice

telefonické podani stiznosti: 572 625 316 nebo 606 681 002 - Mgr. Marie Miskdciova,

572 625 117 nebo 721 107 649 — Irena Dubovska, DiS.

podani stiZnosti poStou: Socialni sluzby Mésta Bojkovice, p. o.; Cernikova 965, 687

71 Bojkovice

podani stiznosti e-mailem: reditel@dps-bojkovice.cz, soc.pracovnik@dps-bojkovice.cz
podani stiznosti anonymné: do po3tovni schranky "StiZnosti a pfipominky" ve vestibulech na
obou DPS.

Odvolani

Poskytovatel informuje osoby o moZnosti obratit se v pfipadé nespokojenosti s vyFizenim stiznosti na
nadfizeny organ poskytovatele nebo na instituci sledujici dodrZovani lidskych prav s podnétem na
pro3etieni postupu pfi vyfizovédni stiznosti.

Organizace je povinna osoby, které podaly stiZznost (jejich zdstupce), o této moZnosti informovat.

V piipadé nespokojenosti s vyiizenim stiZnosti se stéovatel mi¥e obratit na:

e G A 1=

Zfizovatele organizace - Mésto Bojkovice
Krajsky ufad ve Zliné

Ministerstvo prace a socialnich véci v Praze
Kancelaf vefejného ochrance prav v Brné
Cesky helsinsky vybor v Praze

Pokud stéZovatel nesouhlasi s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené Ihité,
muZe ve lhité 60 dnli ode dne doruceni informace o zpiisobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti
stanovené lhity poZadat Ministerstvo prace a socidlnich véci o provéfeni vyfizeni této stiznosti.
StéZovatel uvede v zZadosti dGvod, pro¢ o p¥ezkum zada.

Adresa MPSV:

Ministerstvo prace a socialnich véci

Na pofitnim pravu 1/376, 128 01 Praha 2
posta@mpsv.cz, tel.: 221 921 111



Kontakty pro podani odvolani proti vyfizeni stiznosti:

Schvalila Mgr. Mari

Méstsky uFad Bojkovice, Susilova 952, 687 71 Bojkovice, Dagmar Pefesta (mistostarostka),
d.peresta@boijkovice.cz, tel.: 572 610 424, 777 273 118

Krajsky Gfad Zlinského kraje, odbor socidlnich véci, T. T. Bati 21, 760 01 Zlin, podatelna@kr-
zlinsky.cz, tel.: 577 043 111

Ministerstvo prace a socidlnich véci, Na pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2,
posta@mpsv.cz, tel.: 221 921 111

KancelF veFejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno - mésto, JUDr. Stanislav Kiectek,
podatelna@ochrance.cz, tel.: 542 542 111, (nabizi fe$eni na zakladé podnétii a stiZnosti osob
nebo z vlastni iniciativy na jedndni Gfadd a dal3ich instituci. Vefejny ochrdnce prav nemuze
nahrazovat &innost téchto orgdnl nebo rudit jejich rozhodnuti, ale miZe poZadovat jejich
napravu).

Eesky Helsinsky vybor, Stefanikova 216/21, 150 00 Praha - Smichov, sekr@helcom.cz, tel.:
257 221 142, (Organizace zabyvajici se sledovanim zakonodarné ¢innosti tykajici se lidskych a
ob¢anskych prav. Nabizi bezplatné poradenstvi.)

sociaini sluzby Mesia Bojkovice

pfispévkova organizace

Gernikova 968, 887 71 Bojkovice

IC: 71226773
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Miskodciova

V Bojkovicich dne 30. 4. 2025



