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PRAVIDLA PRO PODAVANI A VYRIZOVANI STiZNOSTi

Kazda stiznost, pfipominka nebo pochvala je podnétem pro rozvoj socialni sluzby a zvySovani
jeji kvality.

Opravnéna osoba (,,podavajici”)
Pfipominku, pochvalu nebo jiny podnét, tykajici se kvality nebo zplsobu poskytovani socidlni
sluzby mUize podat jakakoliv osoba (klient, rodinny ptislusnik, zaméstnanec aj.).

Na poskytovani socidlnich sluzeb mUzZe podat stiznost:
a) Klient nebo byvaly klient;
b) Osoba blizka nebo ¢len domacnosti klienta nebo byvalého klienta;
c) Osoba zmocnéna klientem nebo byvalym klientem;
d) Zameéstnanec socialni sluzby.

Podavajici miZe pozadat jinou osobu, kterd ho bude pfi vyfizovani stiznosti zastupovat.
Klient Domova mUZe pozadat svého klicového pracovnika nebo jiného pracovnika, aby jeho
jménem stiznost podal a v fizeni o stiznosti ho zastupoval.

Informace o stiZznosti jsou vyvéSeny na nasténkach v Domové a na internetovych strankach
www.dsbilovec.cz.

1. MozZnost podat stiznost
Stiznost se podava vedouci zarizeni ve |hité do 1 roku ode dne, kdy nastala skute¢nost, ktera
je predmétem stiznosti.

2. Forma podani stiznosti
Stiznost Ize podat s uvedenim stéZovatele (osoby poddvajici stiznost) ale také anonymné, tj.
bez uvedeni stéZzovatele.

a) pisemna
Osoba podavajici stiznost nebo jeji zastupce vyplni ,Formuldf pro podani
HHHHHHY stiznosti, pochvaly nebo jiného podnétu” (viz pfiloha ¢. 2), ktery je pro tyto
ucely umistén v pfizemi budovy na nasténce, v denni mistnosti u pracovnik(
v socialnich sluzbdach, v kancelafi socidlniho pracovnika nebo vedouci zafizeni
nebo sepiSe stiznost mimo uréeny formuldr. Stiznost vhodi do ,schranky”
umisténé v prizemi budovy socialni sluzby.

Y . Stiznost lze dorucit také postou na adresu Sociadlniho zafizeni mésta Bilovce
“_— | (Opavska 600/45, 743 01 Bilovec) nebo predat pfimo do rukou vedouci nebo
q socialni pracovnice.

b) ustni
Lze podat u kteréhokoliv zaméstnance, ktery stiZznost vyslechne a pomuze
stéZzovateli vyplnit ,,Formular pro podani Ustni stiznosti, pochvaly nebo jiného
podnétu” (viz pfiloha ¢. 3), ktery je pro tyto Ucely umistén v pfizemi budovy u
nasténky, v denni mistnosti u pracovnikd v socidlnich sluzbach, v kancelafi
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socialniho pracovnika nebo vedouci zafizeni. Vyplnény formuldr pracovnik
preddvd vedouci zafizeni nebo socialni pracovnici, pfipadné vhodi do
schranky.

c) telefonicka

Zaméstnanec stiznost vyslechne a zapiSe do formulafe pro Ustni stiznosti,
ktery preddva vedouci zafizeni nebo socidlni pracovnici, pfipadné vhodi do
schranky.

d) elektronicka
Stiznost mlze byt podana elektronickou formou na emailové adresy:
- vlasta.szotkowska@bilovec.cz (

-  domov@bilovec.cz

[

3. Na koho je moiné se ve véci stiznosti obracet?
Osoba podavajici stiznost se mUZe obracet ve véci stiznosti na jakéhokoliv zaméstnance
Domova (vSichni zaméstnanci jsou s pravidly podavani stiznosti seznameni).

4. Kdo stiznost vytizuje (opravnéna osoba)?

Osoba opravnéna k vyfrizeni stiznosti je vedouci zafizeni. V ptipadé, Ze je podana stiznost
smérovana vuci osobé vedouci zaifzeni, je predana tajemnikovi méstského uradu v Bilovci
k vytizeni.

5. Jakym zplisobem se bude stiZznost vyfizovat?

Stiznost vyfizuje vedouci socialni sluzby bezprostiedné po jejim pfijeti nejdéle vSak do 30ti
dnl od doruceni. V odlvodnénych pripadech lze IhGtu prodlouzit o 30 dnli. O prodlouzeni
Ih(ty se uvédomi stéZovatel, je-li znam.

Vedouci socidlni sluzby posuzuje stiznost objektivné, diskrétné a podle zdsad etiky. Dba na
to, aby vyfizovani stiznosti stéZovatele neposkodilo.

Vedouci socidlni sluzby prosSetfi opravnénost stiznosti, pfipadné vyzve stéZovatele a dalsi
osoby, kterych se stiznost bezprostfedné dotyka, aby se ke stiznosti vyjadfili.

Pokud bude stiZznost opravnénd nebo ¢asteéné opravnénd, zajisti vedouci socidlni sluzby
prijeti prislusnych opatreni.

O vysledku vyfizeni stiznosti vedouci socidlni sluzby pisemné vyrozumi stéZzovatele, pripadné
dalsi osoby, kterych se stiznost bezprostfedné dotyka.

Byla-li podana stiznost bez oznaceni podavatele (anonymni), vyvési se vysledek vyfizeni
stiznosti na nasténku v pfizemi budovy po dobu 14 dn.

6. MoZnost zvolit si zastupce pro podani a vyfizovani stiznosti

Kazda osoba ma prdavo zvolit si zastupce pro podani a vyfizovani stiznosti.

Klient socialni sluzby ma moznost zvolit si za svého zastupce klicCového pracovnika nebo
jiného zaméstnance, kterému davéruje.

Zastupce jednd jménem klienta, kterého zastupuje.
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7. Moinost obratit se v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti na jiny organ nebo
instituci
StéZovatel nebo jind osoba, kterd neni spokojena s vyfizenim stiznosti, mlze podat podnét
na prosetreni postupu pfi vyfizovani stiznosti na nadfizeny orgdn nebo na instituci sledujici
dodrzovani lidskych prav.

Neni-li stéZovatel pripadné jind osoba spokojena s vyrizenim stiznosti, md moZnost
ziskat podporu na tomto misté:
» Meésto Bilovec
Slezské namésti 1
743 01 Bilovec

» Moravskoslezsky kraj Tel. ¢.: (+420) 595 622 222
Krajsky urad FAX: (+420) 595 622 126
28. fijna 117 E-mail: posta@msk.cz

702 18 Ostrava

» Ministerstvo prace a socialnich véci
Na Pofi¢nim pravu 1/376
128 01 Praha2
Tel. &.: (+420) 221 921 111
Fax: (+420) 224 918 391

Neni-li presto spokojen s vyfizenim stiZnosti nadfizenym orgdnem, md mozZnost se
obrdtit na nezavisly orgadn:

» Verejny ochrance prav
Udolni 39
602 00 Brno
E-mail: podatelna@ochrance.cz
Tel. ¢.: (+420) 542 542 888

8. Podani Zadosti o provéreni vytizeni stiznosti na MPSV

Nesouhlasi-li stéZzovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené
Ih(té, miZe do 60 dnl od doruceni informace o zplsobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti
stanovené |hity pozadat MPSV o prosSetieni vyfizeni této stiznosti. MPSV stiZznost provéri do
60 dnl od podani Zadosti o provéreni (v odivodnénych ptipadech do 90 dni) a pisemné
stéZovatele o vysledku provéreni vyfizeni stiznosti vyrozumi.




