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PRAVIDLA PRO PODAVANI A RESENI STIZNOSTI
1. Predmét, ucel a obecna ustanoveni predpisu

Tento predpis o feSeni stiznosti upravuje postup Dobromysli, z. 0. (dale jen organizace) pii
podavani, Setieni a vyfizovani stiznosti od uzivatell sluzeb.

Stiznost je vyjadiend nespokojenost vyzadujici odezvu. Je to jakékoliv sdé€leni, které
predkladatel stiznosti povazuje za stiznost. Organizace se bude zabyvat kazdou ptijatou
stiznosti. Predkladatel stiznosti nesmi byt z divodu podéni stiznosti zadnym zpiisobem
diskriminovan.

Organizace jako poskytovatel socidlnich sluzeb zajiStuje, aby uzivatelé sluzeb byli
dostatecné informovani o zpisobech podavani, Setfeni a vyfizovani stiznosti.

Ptedpis o feseni stiznosti od uzivatela sluzeb je dostupny v blizkosti schranky stiznosti.

2. Formy stiZnosti a zpusoby jejich podani

Stézovat si je mozno pisemné (na piipraveny formulaf, ¢i ve volné forme) nebo ustné.
Pisemna stiznost mize byt anonymni. Formulaf pro podéani stiznosti je dostupny na
webovych strankach organizace. Formular pro podani stiznosti je mozné si také vyzadat v
kancelafi organizace.
V piipadé, ze stiznost podava pracovnik organizace, je nutné stiznost adresovat svému
pfimému nadiizenému. Stézuje-li si vSak pracovnik na svého ptimého nadfizeného, pak je
nutné stiznost adresovat feditelce organizace.

+ Zaméstananec, ktery obdrzi stiznost, je povinen ji neprodlen¢ piedat svému piimému
nadfizenému, nebo piimo na sekretariat organizace.

Pisemnou stiznost je mozné:
*  poslat poStou na adresu kontaktniho mista organizace a adresovat ji feditelce (adresa
kontaktniho mista je uvedena v ptiloze €. 2 tohoto predpisu)
*  predat kterémukoliv pracovnikovi organizace
vhodit do schranky stiznosti, ktera se nachazi vedle dveii do kancelafe organizace

Ustni stiznost je mozné predat kterémukoliv pracovnikovi organizace a
*  pozadat ho o pomoc pii vytvoreni pisemné stiznosti
pozadat ho o zajisténi schiizky s pracovnikem organizace, ktery je povéfenym piijmem a
evidenci stiznosti, tj. socialnim pracovnikem

Predkladatel mlize svou stiznost (Gstni ¢i pisemnou) kdykoli odvolat.

Dnem podani stiznosti se rozumi:
u pisemné — doslé stiznosti den doruceni (zapsano v Knize doslé posty) ¢i den piedani (den
zaevidovani stiznosti v dokumentech pro tento tcel).
u pisemné stiznosti vhozené do schranky stiznosti den zapsani do evidence stiznosti.
Schranka stiznosti je vybirana kazd¢ pondéli.
u Ustni stiznosti den zapsani do evidence stiznosti.
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3. Prava uzivatelu sluzeb

- Uzivatel socidlni sluzby, pracovnik organizace, ale také kdokoliv jiny mlze vyjadfit svou
nespokojenost prostfednictvim ptredlozeni stiznosti. Kazdy si mize stéZzovat na kvalitu
nebo zplsob poskytovani sluzeb, aniz by tim byl jakymkoli zptisobem ohrozen.
Predkladatel stiznosti si mlzZe stézovat osobné nebo ma moznost si svobodné zvolit
nezavislého zéstupce, ktery ho bude pfi vyfizovani stiznosti zastupovat nebo doprovazet.
Pozada-li o to predkladatel stiznosti, je tfeba zachovat mi¢enlivost o jeho totoZnosti.

'V pfipadé¢ potfeby miize mit sté¢Zovatel k dispozici tltumocnika.

K podani stiznosti je opravnén kdokoli (uzivatel sluzby, rodina uzivatele sluzby,
zameéstnanec, nebo jakakoli jind osoba)

4. Lhiuta pro vyfizeni stiZnosti

- Lhuta pro vyfizeni stiznosti je 30 dni ode dne podani stiznosti.
Lhatu Ize prodlouzit zcela vyjimecné ve zvlast slozitych piipadech. Predkladatel vSak musi
byt s prodlouzenim pisemné seznamen. Pisemnost v tomto ptipad¢ musi obsahovat diivod
a lhatu, ve které bude stiznost vyfesena.

»  Za dodrZeni stanovené¢ lhity je odpovédny pracovnik vytizujici stiznost a feditelka.
JiZ jednou vytizena stiznost od stejného predkladatele se opakované neprosetiuje.

5. Evidence stiZnosti
- Kazdéd stiznost je evidovana. Soupis evidenci je uchovan v sekretaridtu organizace
pracovnikem povéfenym evidenci stiznosti, tj. socidlni pracovnici.
*  VSechny pisemné i Ustni stiznosti jsou evidovany na jednotlivych Evidencnich listech
stiznosti.
+  Stiznosti se eviduji v Eviden¢nim listu stiznosti pod znackou: ¢islo potadi pfijeti stiznosti
/ rok.
- Evidenc¢ni list stiznosti obsahuje:
e misto a datum podani stiznosti
e jméno, piijmeni a adresu predkladatele stiznosti, ptipadné dals$i nutné identifikacni
udaje (kontakt)
e typ socialni sluzby (pokud je tato skutecnost ze stiznosti rozpoznatelna)
e zpisob podani stiznosti
predmét stiznosti a srozumitelné vyliCeni okolnosti (ptfipadn¢ pozndmku o
pripojenych piilohéach)
piipadné uvedeni osoby, pokud stiznost sméfuje proti konkrétni osobé
vysledek vytizeni a opatfeni k zajisténi napravy
zpusob predani informace o vysledku Setieni predkladateli stiznosti
jméno a podpis pracovnika, ktery provedl zapis
u evidence Ustni stiznosti jména vSech osob, které se jednani zicCastnily
u evidence Ustni stiznosti je vyzadovan podpis piedkladatele stiznosti. Tento podpis
doklada souhlas s pisemnym zpracovanim stiznosti. V ptfipadé odmitnuti podpisu
predkladatelem stiznosti se provede zaznam o odmitnuti jeho podpisu.
e jméno opravnéné osoby k vyfizeni stiznosti
e jméno osoby, ktera stiznost pievzala
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6. Vyfrizeni stiZnosti

- PfifeSeni stiznosti je vzdy jednano se v§emi osobami, kterych se stiznost bezprostiedné
tyka (uzivatel, zaméstnanec) a vSem zucastnénym stranam je ddna moznost vyjadiit se.

+  Predkladatel bude informovan o vyfizeni stiznosti a vysledku Setfeni pisemné. Pisemné
vyrozumeéni predkladatele stiznosti se provadi 1 pfi neopravnéné stiznosti.

*  V pfipadé anonymni stiznosti je vSe probrano s pracovniky, kterych by se stiznost
mohla tykat, a je-li to mozné, jsou udélany kroky a zavéry k odstranéni divodu stiznosti
a je o tom vyhotoven zapis. Vjadieni je vyvéSeno v zafizeni na nasténce tomuto ucelu
urcené.

»  Zavazné stiznosti ze strany uzivatelll na kvalitu nebo zplisob poskytovani socialnich
sluzeb jsou feseny na pravidelnych poradach vedeni (porady MNG).

'V pfipadé¢ nespokojenosti s vyfizenim stiznosti se miiZe uzivatel obratit na spravni radu
organizace, na Kancelaf vefejného ochrance prav nebo na Cesky helsinsky vybor.
(adresy a kontaktni informace na tyto subjekty jsou uvedeny v piiloze ¢. 2 tohoto
dokumentu).

7. Povinnosti zaméstnanci organizace pri prevzeti stiZznosti

Kazdy zamé&stnanec organizace je povinen:

*  pfijmout pisemnou stiznost a ptfedat ji pracovnikovi organizace, ktery je povéfen
piijmem a evidenci stiznosti, tj. socidlnimu pracovnikovi

* upozornit kohokoliv, jehoz Ustni sdéleni ma povahu stiznosti, na moznost podat
pisemnou stiznost

*  pomoci zdjemci stiznost sepsat

+  poskytnout zajemci informace, jak kontaktovat pracovnika povéfené¢ho k piijimani
stiznosti

*  spolupracovat pii Setfeni stiznosti

8. Povinnosti pracovnika povéreného k prijmu a evidenci stiZnosti

Pracovnik povéteny k piijmu a evidenci stiznosti je povinen:

*  pfijmout pisemnou stiznost a zaevidovat ji

+  spolecné s piedkladatelem tustni stiznosti zpracovat pisemnou podobu stiznosti do
Evidenéniho listu stiznosti

* je povinen zapsat konkrétni vyroky uzivatele, nepouzivat vlastni interpretaci stiznosti

+  prikazné pisemné (doporuc¢enym dopisem) informovat ptredkladatele stiznosti o piijeti
jeho stiznosti a sezndmit ho s lhiitou pro jeji vytizeni

*  pokud se stiznost netyka ¢innosti organizace, bude predkladatel stiznosti informovan o
spravném adresatu stiznosti

*  pokud je obsah stiznosti nejasny, vyzve pracovnik ptredkladatele stiznosti k doplnéni
nebo uptesnéni stiznosti, pokud je to ucelné

*  postoupit stiznost osob¢, které je stiznost adresovana, ptipadné osobé, ktera ma k feseni
piislusné stiznosti kompetence
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9. povinnosti Feditelky a zpiisoby Setfeni a FeSeni stiZnosti

Reditelka organizace je povinna:

+  setkat se s kazdym, kdo projevi zdjem podat stiznost Gstné piimo feditelce organizace
spolecné s predkladatelem ustni stiznosti zpracovat pak pisemnou podobu stiznosti do
evidence stiznosti. Je povinna zapsat konkrétni vyroky uzivatele, nepouzivat vlastni
interpretaci stiznosti.
pokud se stiznost netyka ¢innosti organizace, pouci feditelka organizace predkladatele
stiznosti o spravném adresatu stiznosti
v ptipad¢, Ze zjisti pochybeni na strané organizace, zajistit napravu a opatieni
zabranujici opakovani daného pochybeni
predkladat spravni rad¢é organizace zpravu o pfijatych stiznostech a jejich feSeni.
Spravni rada organizace ma pravo zadat feditelku o dopInéni ¢i upfesnéni téchto zprav.

Vzhledem k rozsahlym okruhiim moznych pfedméti stiznosti nejsou v organizaci stanoveny
piesné zpiisoby a konkrétni postupy Setfeni opravnénosti stiznosti a feSeni opravnéné stiznosti.
Za konkrétni feSeni zodpovida povéfeny pracovnik.

10. StiZnosti vii¢i Feditelce organizace

Stiznosti vuci feditelce jsou k vyfizeni postupovany spravni rad¢é organizace. Spravni rada si
v takovém ptipad¢ vyzada od feditelky evidence stiznosti a postupuje vySe zminénymi zplisoby.

KONTAKTNI MiSTA A ADRESY PRO PODAVANI STIZNOSTI

Poboc¢ka Horovice

Pobocka Beroun H
Dobromysl, z. u.

Dobromysl, z. 0.
Bezruc¢ova 928
266 01 Beroun 2

Nadrazni 606/14
268 01 Hofovice

ODKAZY NA SUBJEKTY, NA KTERE JE MOZNE SE OBRATIT V PRIPADE
NESPOKOJENOSTI S VYRIZENIM STiZNOSTI

Krajsky arad Kancelar verejného Cesky helsinsky vybor
Stiredoceského kraje ochrance prav (budova Utadu prace MC)
Zborovska 81 Udolni 39 Stefénikova 216/21

150 00 Praha 5 602 00 Brno 150 00 Praha 5
tel.: tel.: tel.:
257280 111 542 542 888 257 221 141/2,773 115 951
e-mail: e-mail: e-mail:
podatelna@kr-s.cz podatelna@ochrance.cz info@helcom.cz
datova schranka: datova schranka: datova schranka:
keebyyf jz5adky avr8rs7

Dobromysl, z. 1.
Bezrucova 928
266 01 Beroun

tel. +420 775 660 966
info@dobromysl.org
datova schranka: yspbxrh

¢.u.: 2900210934/2010
www.dobromysl.org
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