PRAVIDLA PRO PODAVANI PODNETU, PRIPOMINEK A STIZNOSTi

Pracovnici jsou si védomi, Ze podnéty, pfipominky i stiznosti jsou jednim ze zdrojl zpétné vazby na
poskytovanou sluzbu a jsou nastrojem pro hodnoceni a zvySovani kvality poskytované sluzby. Pracovnici
sluzby se véci Stiznosti fidi Zakonem ¢. 108/2006, Zakonem o socialnich sluzbach, v platném znéni.

Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti jsou v pIné verzi k dispozici u vedouciho zafizeni (zprostredkuje
Vam je kterykoliv pracovnik sluzby).

Podnét, pripominku a stiznost miize podat:

Jakakoliv fyzicka Ci pravnicka osoba (ta mlze byt zastupovana osobou, kterou si stézovatel zvoli).

V pripadé, ze podnét, pfipominku nebo stiznost poda jina osoba ve prospéch uzivatele sluzby, nez uzivatel
sam, je takové podani s uzivatelem vzdycky projednano a zjist'uje se jeho stanovisko.

Vysvétleni pojmii:

Podnét: navrh na zlepseni

Pripominka: ke kvalité poskytnuté sluzby (drobna kritika, kde neni ohroZena dlvéra uZivatele nebo osoby
ke sluzbé nebo pracovnikiim)

Stiznost:  vyjadrena nespokojenost s kvalitou poskytnuté sluzby. Pokud podani obsahuje informaci o
porusovani prav uzivatele, je vzdy povazovano za stiznost (osobé, ktera stiznost pod3, to
vysvétli pracovnik, ktery ji pfijima).

Pracovnici sluzby maji na védomi, Ze osoba, ktera podava podnét, pfipominku ¢i stiznost, nema povinnost
znat rozliseni téchto pojml. Neni-li z podaného zjevné, zda se jedna o podnét, pripominku i stiznost, pak
pracovnik toto Ustné ovéri a ucini o tom zaznam. Neni-li mozné toto ovéfit (napf. u anonymnich podani),
pak o tom, zda se jedna o podnét, pripominku ¢i stiznost rozhodne vedouci sluzby. Pokud si vedouci sluzby
neni v tomto urceni jisty, pak s podanim naklada jako se stiznosti.

Pravidla pro podavani a vyfizovani podnétil a pfipominek
Podani podnéttli a pfipominek

a) Ustni podani
UZivatel nebo jind osoba sdéli (osobné ¢i telefonicky) podnét nebo pripominku jakémukoli pracovnikovi
poradny.

b) Pisemné podani (mozné i anonymni podani)
UZivatel nebo jina osoba mohou podat podnét ¢i pfipominku pisemnou formou, a to:

- Osobnim predanim, kterémukoliv pracovnikovi RP
- Vhozenim do schranky pro podnéty, pfipominky a stiznosti (umisténa v ¢ekarné a pred vchodem do
RP v 1. patfe budovy)

- Postou, datovou schrankou

- E-mailem nebo jinou formou elektronické komunikace (napr. Messenger)

- Prostrednictvim kontaktniho formulare na webovych strankach, ktery byl vytvoren pro tyto ucely
K podani mdze byt vyuzit formuldf pro podavani podnétu, pfipominek a stiznosti, ktery je k dispozici
v ¢ekarné RP a na webovych strankach. Pracovnici RP se vSak zabyvaji i podnéty a pripominkami, které
nejsou zaznamenany na tomto formulari.

Vyfizovani podnétti a pFipominek

a) Ustné podané podnéty a pripominky
Pokud je pracovnik k reSeni kompetentni, spolecné s uzivatelem nebo osobou dojednava navrhy reseni.
Neni-li v kompetenci pfijimajiciho pracovnika reagovat na tento podnét ¢i pfipominku, pak toto preda
vedoucimu poradny.



b) Pisemné podané podnéty a pripominky
Vedouci, nebo jim povéreny pracovnik podnét nebo pripominku operativné vyresi. V pfipadé anonymniho
podani jsou pfipominky a podnéty vnimany jako zdroje zpétné vazby na poskytovanou sluzbu a jsou
nastrojem pro hodnoceni a zvySovani kvality poskytované sluzby.

Pravidla pro podavani stiznosti
1) Ustni podani

UZivatel nebo jind osoba mohou stiznost Ustné sdélit vedoucimu nebo jinému pracovnikovi poradny.
Prijimajici pracovnik osobu, ktera podava stiznost, informuje o zplsobu vyfizeni stiznosti.

2) Pisemné podani
Stiznost mlze byt podana konkrétni osobou nebo anonymné (bez uvedeni jména a prijmeni popt. dalSich
Udajt). UZivatel nebo jind osoba mohou podat stiZznost pisemnou formou, a to:

- Osobnim predanim, kterémukoliv pracovnikovi RP, ktery jej neprodlené preda vedouci RP.

- Osobnim predanim vedouci RP.

- Vhozenim do schranky pro podnéty, pfipominky a stiznosti (umisténa v c¢ekarné a pred vchodem do
budovy, kde RP sidli)

- Postou, datovou schrankou

- E-mailem nebo jinou formou elektronické komunikace (napf. Messenger)

- Prostfednictvim formulare pro podavani podnétu, pripominek a stiznosti, ktery je k dispozici
v ¢ekarné RP a na webovych strankach.

Kontakty pro podani stiznosti:

- Vedouci Rodinné poradny: Mgr. Jitka PodeSvova (730 606 415, jpodesvova@css-ostrava.cz)

- Adresa: Jahnova 867/12, Ostrava — Marianské Hory (postou nebo vhozenim do schranky)

- Datova schranka Centra socialnich sluzeb Ostrava: t744u8y

- Kontaktni formular na www.css-ostrava.cz/sluzba/rodinna-poradna

- Schranka pro podavani podnétli, pripominek a stiznosti (umisténa v ¢ekarné a pred vchodem do
budovy, kde RP sidli)

Pravidla pro vyrizovani stiznosti

VSechny stiznosti jsou predavany vedoucimu, ktery je kompetentni k jejich vyfizeni. V pripadé, ze je
stiznost podavana na vedouci sluzby, pracovnik preda stiznost pfimo fediteli organizace. Vedouci vyfizuje
stiznosti bezodkladné, nejpozdéji do 30 kalendarnich dnl od jejich podani. V pfipadé, Ze IhGta pro
vyfizovani stiznosti prekroCi stanovenych kalendainich 30 dnl, je stéZovatel pisemné, s odlvodnéni,
vyrozumén vedoucim sluzby (pfipadné jeho zastupcem) o prodlouzeni |hlity. Lhita se mdze prodlouzit
maximalné o dalSich 30 dni.

Odpovéd’ obsahuje informaci o opatfenich, ktera vedou k napravé Ci odstranéni zjisténych nedostatkd, na
které si navrhovatel stéZoval. Odpovéd’ vzdy obsahuje pouceni, Ze se mlze uZivatel nebo jinad stézujici si
osoba v pripadé nespokojenosti obratit na nadfizené organy nebo organy zabyvajici se ochranou lidskych
prav pro ovéreni postupu vyrizovani stiznosti.

Je-li stiznost podana pisemné, je odpovéd’ zpracovana také vzdy pisemnou formou. Je-li stiznost podana
ustné, vedouci RP se s touto osobou domluvi na zplsobu odpovédi, kterd mize byt také Ustni (souhlasi-li s
tim obé strany). Vedouci RP vSak vzdy ucini pisesmny zaznam o zplsobu vyfizeni. V pfipadé, ze neni dodana
odpovéd’ do 30 dnll od podani, mdze se uZivatel obratit na feditele organizace, ¢i jinou instituci.

Kontakty

Uzivatel nebo jind stézujici si osoba se mohou v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti obratit pro
ovéreni postupu vyrizeni stiznosti na reditele organizace nebo na nezavislé instituce.

Reditelka organizace:
Mgr. Hana Schwarz
adresa: Jahnova 12, 70900 Ostrava — Marianské Hory, e-mail: css@css-ostrava.cz, tel: (+420) 595 054 001

Nezavislé instituce: Krajsky Urad Moravskoslezského kraje, MPSV, Vefejny ochrance prav,
Cesky helsinsky vybor



