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Postup pfi podavani a vyfizovani stiznosti

UzZivatel mlzZe svou stiznost uplatnit Ustné nebo pisemné. Pti ustni telefonické stiznosti je

tato skutecnost fadné zaznamenana. Kazdy hovor je nahravan.

Stiznost mlzZe uzivatel uplatnit i pisemné na adresu sidla poskytovatele, pfipadné na
emailovou adresu: info@izss.cz €i ji vhodit do verejné pristupné schranky pred kancelari

provozovny. Pisemnou stiznost Ize doplnit i o Ustni objasnéni.

V pripadé zadosti uzivatele jsou pracovnici Naseho Slunovratu povinni zachovat ml¢enlivost
o totoZnosti stéZovatele. MIc¢enlivost vychazi ze zakona ¢. 208/2006 Sb., o socialnich
sluzbach, v platném znéni. Tato povinnost trva i po skonceni pracovniho poméru

zameéstnance.

Pokud se jednd o reklamaci, je uzZivatel povinen ji uplatnit pouze pisemné na adresu
poskytovatele, a podrobné v ni popsat vadu zatizeni. Pisemna reklama je evidovana v Knize
reklamaci a je soucasti karty uzivatele. Poskytovatel o provedeném zdsahu zpracuje servisni

protokol, ktery je predan uzivateli a kopie je soucasti karty uzivatele.

VSichni zaméstnanci jsou informovani o postupu (pfijimani, evidovani a vyfizovani) pfi

obdrzeni stiznosti.

Poskytovatel socialni sluzby eviduje kazdou stiznost. Kazdé stiznosti je pridéleno evidenéni
Cislo a je evidovana v Knize evidence stiznosti. Projedndavani stiznosti jsou opravnéni ucastnit
se: uzivatel sluzby, popf. jeho zastupce; osoba, na kterou byla stiznost podana; feditel
organizace a dalsi jim povéreny pracovnik; popt. dalsi osoby, které mohou ptispét ke
komplexnimu posouzeni situace. Na vSechny pracovniky spojené se stiznostnim procesem se

vztahuje povinnost mlcenlivosti.
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Na kazdou stiznost je zaloZen samostatny spis, ktery obsahuje vSechny relevantni informace,
véetné vysledku vyfizeni, popt. zda byl vysledek stéZovatelem akceptovan ¢i se odvolal. Spis
podléha béZznym pravidliim o archivaci. VSechny udaje jsou dlvérné a podléhaji mi¢enlivosti.
Zjisti-li se v pribéhu Setreni stiznosti skutecnosti, které zakladaji podezreni ze spachani
prestupku, trestného ¢inu nebo spravniho deliktu, je potfeba o tom neprodlené informovat

feditele, ktery rozhodne o dalSim postupu.

Pokud nelze dodrzZet IhGtu na vyfizeni stiznosti, napf. z divodu ¢asové narocnosti, reditel je
povinen tuto skutecnost pisemné oznamit stéZovateli véetné uvedeni predpokladané doby,
do kdy bude moznost stiznost vyridit. Pokud se jedna o anonymni stiznost, provede zapis do

Knihy stiznosti a v jejim spisu.

Pokud ma stiznost vliv na individualni plan uZivatele nebo smlouvu, zodpovédny pracovnik
tuto zménu zaznamena do pfislusné dokumentace. VSichni zaméstnanci jsou informovani
(bez uvadéni identifikace stéZzovatele) o vyfeseni (vysledku) stiznosti a popf. z toho
vyplyvajicich pfipadnych zméndch na pravidelnych pracovnich poradach a v informaénim

systému.

Stiznosti fesi feditel poskytovatele nebo jim povérend osoba. Pokud se jedna o stiznost,
ktera je smérovana na feditele, nemuzZe se stiznosti zabyvat a vyfizovat ji. Je povéren tuto

stiznost predloZit spravni radé IZSS.

Kazda stiznost a reklamace je posuzovana a feSena individudlné. Jeji proSetfeni musi byt
provedeno bez zbytecného pritahu a hospodarné. Vzidy viak musi byt prosetfeny vSechny
body stiznosti. UZivatel socialni sluzby tisnové péce Nas Slunovrat vZzdy dostava na svou
stiznost pisemnou odpovéd. Odpovéd na stiznost je zasldna stéZovateli nejpozdéji do

30 kalendarnich dnd od podani.

Opakuje-li stéZovatel stiznost, je nutné prezkoumat, zda plvodni stiznost byla spravné
vyfizena a o vysledku podat stéZovateli zpravu. Neobsahuji-li jeho dalsi stiznosti v téze véci
nové skuteénosti, neni nutno potvrzovat jeji pfijem. Reditel nebo jim povéiend osoba, ktera
stiznost vyfizovala, je povinna sledovat, zda opatfeni ulozena ke sjednani napravy jsou radné

plnény a vyvozovat dlsledky proti osobam, které jsou odpovédny za jejich nesplnéni.
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V pfripadé nespokojenosti s FeSenim stiznosti, nebo podnétu se muiZze uzivatel socialni

sluzby obratit na:

Magistrat hlavniho mésta Prahy
Oddéleni socialni péce
Charvatova 145/9

11000 Praha 1

Ministerstvo prace a socidlnich véci CR

Odbor socialnich véci
Na Pofi¢nim pravu 1/376
128 01 Praha 2

Kancelar verejného ochrance prav
Udolni 39
602 00 Brno

V Praze dne 1.4.2018

MUDr. Milan Cabrnoch, MBA



