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Organizacni smérnice ¢.17/2013
Smeérnice o postupu pri podani a vyFrizovani stiznosti

Tato Smérnice Strediska socialnich sluzeb (dale jen Organizace) je vydavana v souladu, a je
prilohou Standardu pecovatelské sluzby ¢. 7

Definice stiznosti:
Stiznost je vyjadifenim nespokojenosti klienta vyzadujicim odezvu.

Pfijmem a vyfizenim stiznosti je zajistovana ochrana klienta proti neoprdvnénym zasahtim
do jeho prav a svobod. Organizaci pfinasi stiznost zpétnou vazbu o poskytovanych sluzbach.

1. Prijem stiznosti:
Stiznost mizZe podat kterykoli klient sluzby, nebo osoba vystupujici v jeho zajmu. Za podani
stiznosti nehrozi stézovateli Zadna Ujma.
Pisemné stiznosti jsou evidovény podatelnou a pridélovany vedoucim pracovnikdm dle
charakteru stiznosti a kompetence.

Ustni stiznost je povinen pFijmout kazdy zaméstnanec Organizace a pofidit o ni pisemny
zaznam, obsahujici jméno a adresu stéZovatele, predmét stiznosti, datum, jméno a funkci
zaméstnance pofizujiciho zaznam. Zaznam podepsany stéZovatelem a zaméstnancem je
predan nebliz§imu nadfizenému, ktery je nasledné preda fediteli Organizace.

Telefonickou Ustni stiznost je rovnéz povinen prijmout kazdy zaméstnanec a pofidit o ni
pisemny zaznam s uvedenim jména, adresy a telefonniho kontaktu stéZovatele a pfedmétu
stiznosti.

Anonymni stiznost se prosetfuje jen tehdy, ma-li konkrétni obsah.

2. Evidence stiznosti
Veskeré stiznosti adresované Organizaci dle odst. 1 predaji vedouci pracovnici v kopii
fediteli organizace, ktery vede centralni evidenci vSech stiznosti. Kopii stiznosti predaji
Fediteli do 3 pracovnich dnt od jejiho prevzeti (v&. anonymnich)
Centralni evidence zahrnuje: predmeét stiznosti, jméno a adresu stézovatele, popf.
telefonicky kontakt, datum pfijeti stiznosti, Ihdtu pro vyfizeni, jméno zaméstnance, ktery
stiznost vyfizuje, skute¢né datum vytizeni, popf. dalsi potfebné Udaje.

3. Lhity pro vyfizeni stiznosti
Lhdta pro vyfizeni stiznosti je maximalné 30 dnt od jejiho prijeti. Rozhodujici je razitko
podatelny se slovy“vypraveno". Ve slozitych pfipadech je stéZovatel informovan pisemnou
formou o nutnosti prodlouZeni Ih{ty.

4. Vyfizovani stiznosti
Je-li stiznost doruc¢ena pfimo rediteli organizace, rozhodne podle jejiho predmétu, zda ji
vytidi pfimo, nebo zda ji postoupi zodpovédnému vedoucimu pracovnikovi a to ve [h{té 3
pracovnich dnl od pFijeti stiznosti.
U stiznosti na podtizené zamé&stnance mize feditel pozadat o soucinnost vedouciho
pracovnika. V takovém pripadé je potfeba pfipojit vyjadieni dotéeného zaméstnance.
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Stiznost na vedouci pracovnika vyfizuje vzdy reditel.

Pozada-li stézovatel o utajeni svého jména a totoznosti, nesmi byt zadné Udaje umoznujici
jeho identifikaci sdéleny tomu, na néhoz si stézuje.

Jsou-li na zakladé stiznosti pfijata opatieni k napravé, sleduje feditel stiznost az do doby
definitivniho uzavreni sledované stiznosti.

Stézovatel je informovan o moznosti odvolani se proti vysledku Setreni k Fediteli Organizace,
& jejimu zfizovateli, MC Praha 1.

5. Postoupeni stiZznosti
NenaleZi-li vyfizeni stiznosti do plisobnosti Organizace, postoupi ji k vyFizeni pfislusnému

organu. O postoupeni stiznosti informuje sté&Zovatele vzdy do 3 dn{ od pfijeti stiznosti.

6. Zavér
Kontrola evidovanych stiznosti se provadi jednou ro¢né

Zavérec€na ustanoveni:
Touto novelizaci konci platnost Smérnice ¢. 10/2010.

Tato smérnice je platna od 1. 4. 2013

V Praze dne 28. 3. 2013 Helena CeliSova, feditelka Stirediska socidlnich sluzeb
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