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Pravidla pri podavani stiznosti a podnétu

Stiznost a podnét na kvalitu poskytované sluzby muze podat kazdy klient vyuzivajici sluzeb
NZDM, zajemce o sluzbu, odmitnuty zajemce o sluzbu nebo jimi zvoleny zastupce - dale

podavatelé.

Vymezeni pojmu:

StiZnosti se rozumi projev nespokojenosti podavatele s kvalitou poskytované socialni sluzby,
nebo se zpusobem, jak je sluzba poskytovana. Ulelem stiznosti je dosahnout napravy
kritizovaného stavu. Jedna se o takova podani, kterd poukazuji na mozné poruseni prav klientt,
jejichZ zajisténi je pfimo spojeno s odpovédnosti €i povinnosti poskytovatele. Stiznost se

vyfizuje pisemné.

Podnétem se rozumi navrh podavatele, ktery piinasi novy napad ¢i postieh na zlepSeni

poskytované sluzby.

Podavatelé mohou své podnéty ¢i stiznosti podavat ustni nebo pisemnou formou.
Ustni formou ptimo pracovnikovi NZDM.

Pisemnou formu mohou podat pracovnikovi NZDM, postou, telefonicky, emailem nebo vlozit

do Schranky podnétii a stiznosti. Schranka podnéta a stiznosti pro klub Vesnicka je umisténa
vedle hlavnich dvefi do Komunitniho centra Vesnic¢ky souziti. Schranka pro klub Horizont je
umisténa vedle vstupnich dvefi do klubu. Schranku vybira socialni pracovnik s dal$im
pracovnikem NZDM 1x za dva tydny. KIi¢ od schranky ma socialni pracovnik v kancelafi
NZDM. Schranka je opatfena jejim ndzvem a Stitkem s informaci o frekvenci jejiho vybéru.
Pracovnici provadéjici vybér vSe zaznamenavaji do seSitu Zaznamy o kontrole schranky
stiznosti (datum, obsah schranky, podpisy obou pracovnikill), seSit je ulozen u socialni

pracovnice v uzamykatelné skiini v kancelafi.
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Postup pri vyrizovani stiznosti a podnétu

1. Prevzeti a zaevidovani stiznosti, podnétu pracovnikem NZDM nebo vedouci socidalni
sluzby

Veskeré stiznosti a podnéty, podany jakoukoli formou, jsou evidovany v Knize stiZnosti a
podnétii (dale jen Kniha). Evidenci stiznosti nebo podnétu provede ten pracovnik NZDM nebo
vedouci socidlni sluzby, ktery ji pfijal. Kniha se nachazi v uzamykatelné skiini v klubu (VS) a
V uzamykatelné skiince v kancelafi pracovnikii NZDM (HOR). Klienti k ni nemaji ptistup.

Veskeré pisemné stiznosti jsou do Knihy vlozeny a pfipevnény.

Cv v

Podnét, ktery pracovnik prijme, miize na misté vyhodnotit a vyresit ihned ustni formou. Neni
nutné, aby byl podnét vyrizovan pisemné. Podnét stejné tak poté pracovnik zaeviduje a zapise

odpoveéd’ (reseni).

Pracovnici se zabyvaji pouze stiznosti a podnétem vztahujici se ke sluzbé.

Podavatelé si mohou stéZovat a podavat podnéty témito formami:
- osobné U pracovnikit NZDM nebo u vedouci socialni sluzby, popt. Vedouci utvaru socialniho

zaclenovani
- pisemné do schranky pro stiZnosti a podnéty

- pisemné postou — adresa Betonatska 790/12, Ostrava — Muglinov 712 00 (Klub Vesnicka)
nebo Holvekova 204/44, Ostrava — Kunéicky 718 00 (Klub Horizont)

- e-mailem pracovnikim NZDM na adrese nzdm.vs@dchoo.charita.cz (Klub Vesnicka) a

nzdm.horizont@dchoo.charita.cz (Klub Horizont) nebo vedouci socialni sluzby

horizont@dchoo.charita.cz

- telefonicky pracovnikiim NZDM na tel. ¢isle 733 676 748, 734 261 696, 734 261 697 (Klub
Vesnicka) a 733 741 168, 603 555 757, 603 555 773 (Klub Horizont) nebo vedouci socialni
sluzby 731 609 868.
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Stiznost ¢i podnét miize byt poddna i anonymng.

Zaznam stiZnosti a podnétu v Knize obsahuje:
e Datum zaevidovani
e Evidencni ¢islo
e Jméno, Ci pfezdivka stézovatele (pokud nejde o anonymni stiznost)
e Druh (stiznost, podnét)
e Zpusob podani (Gistn€, pisemn¢)
e Obsah
e Podpis pracovnika, ktery stiznost, podnét piijal

e Kratky zaznam o vyfizeni + datum vytizeni

2. Provéreni stiznosti, podnétu vedouci sluZby nebo ji povéienému pracovnikovi
Stiznost ¢i podnét proveéiuje vedouci SS, nebo ji povéfeny pracovnik. ProSetii vSechny

okolnosti a navrhne zptisob vytizeni.

3. VyFizeni stiznosti, podnétu

Pisemnou odpovéd na stiznost ¢i podnét zpracovava vedouci sluzby, nebo ji povéteny
pracovnik. Klient sluzby si muze pro vyfizovani zvolit nebo pfizvat nezavislého zastupce
(ptibuzny, kamarad, apod.)

Stiznost ¢i podnét musi byt vyfizena nejdéle do 30-ti dni od jejiho pFijeti. V odivodnénych
ptipadech mize byt tato lhiuta prodlouzena az na 60 dnd, pokud k vyfizeni neni dostatek
podkladu. V piipadé, ze dojde k piekroceni lhuty, informuje vedouci sluzby (nebo pracovnik ji

povéteny) klienta o tom, proc se tak stalo a sdéli mu termin, kdy dojde k vyfizeni.

V ptipadé podani anonymni stiZznosti oznami pracovnik prodlouZeni lhity vyvéSenim na
nasténku na klubu.

Je-li stiznost sméfovana proti nékterému konkrétnimu pracovnikovi zafizeni, musi stiznost
provéiovat vzdy pracovnik nadtizeny.

Opakovana stiznost ve véci, kterd jiz byla proSetfovana, nebude feSena, pokud stézovatel
nedoplni nové skutec¢nosti. O tomto postupu vedouci SS, nebo ji povefeny pracovnik uvédomi

stéZovatele.
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4. Informovani o vysledku vyrizeni stiznosti a podnétu
Vyfizeni stiznosti a podnétu voli vedouci socialni sluzby, nebo povéfeny pracovnik, takovym

zpusobem a formou, aby ji ten, kdo stiznost ¢i podnét podal, porozumél.
Za informovani podavatele odpovida pracovnik, ktery stiznost ¢i podnét piijal.

Informovani o vysledku podani mtizou pracovnici provést témito zptusoby:
Podnét: - ustni formou
- pisemnou formou - osobnim pfeddnim vyrozumeéni, postou, mailem

- telefonicky

Stiznost: informovani probiha pouze pisemnou formou - osobnim pfedanim vyrozuméni,

postou, mailem

Pisemné vy¥izeni stiznosti ¢i podnétu musi obsahovat:
e Datum vyfizeni stiznosti
e Jméno a podpis osoby, ktera odpoveéd’ zpracovala
e Vysledek vyfizeni stiZznosti + eventualné pfijatd opatfeni

e Podpis osoby, ktera vytizeni pfevzala (pokud je zndma)

U anonymnich podani je vyrozuméni vyvéseno na nasténku v Klubu, kde bude viset po dobu 30

dni. Kopie vyrozuméni je uloZzena do knihy.

5. Odvolani se proti vysledku vy¥izeni stiZnosti ¢i podnétu
Proti vyfizeni podnétu se odvolat nelze.
Podavatel se miize odvolat k nadtizené osob¢ nebo instituci, pokud nebyl spokojen s vyfizenim

stiznosti. A to:

- k vedoucimu utvaru socialniho zaclefiovani

Ing. Miroslav Hodecek, e-mail: miroslav.hodecek@dchoo.charita.cz, tel: 731 625 873

Betonarska 790/12, Ostrava - Muglinov 712 00
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- k fediteli DCHOO

Mgr. et Mgr. Lukas Curylo, e-mail: lukas.curylo@dchoo.charita.cz, tel: 731 616 564

Kratochvilova 3, Ostrava 701 00

- k vefejnému ochranci lidskych prav v CR (ombudsmanovi):

JUDr. Stanislav Kie¢ek, Udolni 39, 602 00 Brno, e-mail: deti@ochrance.cz, tel: (+420) 542
542 777

- k Ceskému helsinskému vyboru

Stefanikova 21, 150 00 Praha 5, e-mail: sekr@helcom.cz
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