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Cl. |
Uvodni ustanoveni

V piispsvkové organizaci SOCIALNI SLUZBY UHERSKY BROD (SSYBsou stiZznosti a
podrety chapany jako @lezita poselstvi o spokojenosti uzivatel poskytovanymi sluzbami.
Stiznosti a podity jsou pro nasidezitym zdrojem informaci o moznostech, jak poskgioé
sluzby zlepsSit ke spokojenosti uzivdiel

Resenim stiZznosti a po#th se zabyvame odpdgre a s plnou vaznosti.

Cl Il
Vymezeni pisobnosti

1. Tato smérnice stanovi pravidla profiimani a vyizovani stiznosti a jinych podti
dorwenych SOCIALNIM SLUZBAM UHERSKY BROD, fispivkové organizaci,
Za Humny 2292, Uhersky Brod nelwrito jejim subjekim:

o Pe&ovatelské sluzb(PS) Uhersky Brod — Za Humny 2292,

Domu s péovatelskou sluzbou (DPS) Uhersky Brod — Za Humr§222

Domu s p&ovatelskou sluzbou (DPS) Uhersky Brod — U Zlebu6106

Domu s péovatelskou sluzbou (DPS) Uhersky Brod — Za Humng724

Domu s pe&ovatelskou sluzbou (DPS) Stary Hrozenkov,

Domu s chragnymi byty (DCHB) sv. Anezky eské Sucha Loz,

Nizkoprahovému #ézeni pro dti a mladez (NZDM) ETRNIK Uhersky

Brod — \&trna 2060,

o Socidlre aktivizainim sluzbam pro rodiny sstini (SASRD) Uhersky Brod —
U Zlebu 1066.
2. Tato smérnice je zavazna pro vSechny zsmtmance SSUB.

[ Iy

ClL
Zakladni pojmy

1. Stiznost ve smysl@thto pravidel:

a) je podani tinéné gevazre ve vlastnim zajmu fyzické osoby, kterym se tato
osoba domaha ochrany svych prav a pravem é&éhyah zajni, vytyka
nespravnost ¥innosti vedeni organizace, v postupech nebaisapech
poskytovani p& nebo v chovani pracoviiilorganizace.

b) neni podani v zaleZitostech, které byly nebo jsadmétem soudnihdizent,
piednétem k zahdjeni spravnih&izeni, podanim v probihajicim spravnim
fizeni, popipadt radnym¢i mimoradnym opravnym prosgdkem ve spravnim
fizeni dle zakona. 200/1990 Sb., oipstupcich.

2. Jiny podrit ve smysludchto pravidel je individualni pisemné nebo Ustrdgrg, které
vyjadiuje gripominku nebo Zadost anost organizace.

Cl. Iv
Prijimani stiznosti a podréti

1. Stiznost/podé prijimaji pouze pov¥teni pracovnici. Ostatni pracovnici jsou povinni
sc&lit st¢zovateli, na koho se mohou obratit. Bi@nymi pracovniky pro igimani
a Vvyrizovani stiznosti a podti jsou:
o feditelka organizace,
o vedouci PS,
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o spravcova DPS Za Humny 2467 a U Zlebu 1066,
o vedouci NZDM,
o socialni pracovnice SASRD.

2. Stiznost nebo poédhmohou byt podany:

a)
b)

astre (osobr, telefonicky),
pisemr (osobnim podanim, poStou, e-mailem, faxem, naniekbm nosii
dat, anonymd).

3. Stiznost nebo podhmuaze uzivatel podat:
a v pracovni dny v dobod 7° do 18° hodin

reditelce organizace,

vedouci peovatelské sluzby,
spravcové DPS,

socialnim pracovnicim SASRD,

o v Utery az patek od $2do 18° hodin

vedouci NZDM.

Powieny pracovnik je povinen provést zaznam redppsaném tiskopise, ktery jélphou
¢. 1 této smirnice.

4. Pisemnou i anonymni stiznost, peédnmuiZze uzivatel vhodit do schranky

ozna&ené napisem Stiznosti. Untist schranek pro jednotlivé sluzby:

a

a

a

a

a
a

a

Peovatelska sluzba Uhersky Brod a DPS Za Humny 2292
u poStovnich schranek v zadvBPS Uhersky Brod, Za Humny 2292,

DPS U Zlebu 1066 — u postovnich schranek v liepBPS Uhersky Brod,
U Zlebu 1066,

DPS Za Humny 2467 — u poStovnich schranek v zadiie vchodu DPS
Uhersky Brod, Za Humny 2467,

DPS Stary Hrozenkov — u posStovnich schranek v zad®PS Stary
Hrozenkov,

DCHB Sucha Loz — u poStovnich schranek v zEIWEHB Sucha Loz,
NZDM Uhersky Brod — u postovnich schranek na clobiptového domu
v Uherském Brog, Vétrna 2060,

SASRD Uhersky Brod — postovni schranka ugmigtu dvei batniho vstupu
do budovy (vstup ke kancél&ASRD).

Schranky jsou vybirany v pa@tich vectvrtek powrenymi pracovniky:

SASRD v % hodin,

NZDM v 16° hodin,
ostatni v 18 hodin.
Cl. Vv

Zasady vy¥izovani stiznosti a podstu

1. Osobni stiznost nebo patlneviduje po¥iena osoba pisemnym zaznamem (viz.

Priloha ¢. 1), jehoZ kopii sZovatel obdrzi. V ostatnichtipadech je zdznam zaslan

stéZovateli do 7 kalenddaich drii ode dne dorkeni stiznosti/podiiu.

2. Stiznost nebo podhmize podat kdokoliv, kdo méipominky ¢i vyhrady kéinnosti
organizace.

3. V ptipadt, Ze stZzovatel chce byt zastoupeii podani aeSeni stiznosti nebo pafin
jinou osobou, doloZi zmo¢nec k zastupovani plnou moc.

N

. StZovatel ma pravo naffpomnost blizké osoby nebo tludroka v piibéhu podani

a Vvyfizovani stiznosti/poditu.
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5. Podani stiznosti/podtu nesmi byt na Ujmu tomu, kdo ji podal, ani tomyehoz
zajmu byly stiznosti podret podany, nejde-li o tutéz osobu.

6. P¥i vyfizovani stiznosti/poditu je nutno vychazet z jejich obsahu, béetele na to,
kdo ji podal a proti komu sé#iuje.

7. Pozada-li stZzovatel, aby jeho jméno nebylo uwad, postupuje se ip evidenci
a Seteni stiznosti/podfiu tak, aby jeho totoZnostigtala utajena.

8. Stiznost/podét je nutné vyizovat pruzg, odpovdre, bez piatahi. Pri proSetovani
musi byt posouzeny vSechny body stiZznosti/gadn

9. Pfianonymni stiznosti/podtu nebo neni-li znama adresa ézZstvatele, se
stiznost/podét eSi jako kazda jind stiznost/patins tim rozdilem, Ze z&znam se
nezasila a odped na stiznost nebo podn V¢. jejiho zreni, je zvéejnéna na
verejnych vywskach organizace. Do evidence stiznosti/ptidje zaloZzen zaznam
o feSeni stiznosti/podtu (Friloha¢. 2). Vulgarni stiznosti nebo paogtg vyiizovany
nebudou.

10.V ramci proSeateni stiznosti nebo podiu bude vyslechnut &ovatel a osoby, proti
kterym stiznosti podnét smeiuji. O Ustnich jednanich sepiSe pracovnik profet
stiznost/podét zapis, ktery musi obsahovat jména vSech osob, sgZjednani
zW&astnily, strédny a vystizny zadznam o {ichu a vysledku jednani, ripadré
vyjadieni (Eastnili, pokud o to pozadaji, jakoz i dolozku, z&astnici jednani byli
s obsahem zapisu sezndmeni. Zdznam podepiSe pilapoovadijici Seteni a ostatni
Gcastnici jednani. Jestlize¢ktery z &astniki odmitne zaznam podepsat, nebo
nesouhlasi s jeho obsahem, poznamena se tatémststelo zdznamu {fohac. 3).

11.Vyiizenim stiznosti/poditu nesmi byt posfen pracovnik, proti dmuz
stiznost/podé sméfuje nebo jehoz rozhodnuti se stiznost/pbdyka.

12. Stiznost nebo po@h musi byt vyizeny do 30 kalendaich drii ode dne, kdy byly
doruweny. Tuto IWitu lze prodlouZzit jen ve vyjim@ych, odivodrénych gipadech.
O divodech je stZovatel pisem#iinformovan ped uplynutim 30 denni ity (viz.
piilohag. 4).

13. Original stiznosti nebo podtu a spisového materialu tykajiciho seizgni stiznosti
nebo podstu se zakladaji:

a) pro peovatelskou sluzbu u vedouci PS,

b) pro DPS Za Humny 22921editelky organizace,

c) pro DPS Za Humny 2467 a U Zlebu 1066 spravcové DPS,
d) pro NZDM VETRNIK u vedouci NZDM,

e) pro SASRD u socialni pracovnice.

14. V pripac, Ze se stiznost nebo patintyka reditelky organizace, je nutné tyto
postoupit #izovateli organizace.

15.V piipadt nespokojenosti s ¥izenim stiznosti/podiiu ma s¢Zovatel moznost obratit
se k natizenému nebo nezavisléemu organu s gteEin o proSéeni postupu ib
Vyfizovani stiznosti/podiu:

a) M¢sto Uhersky Brod, Masarykovo nam. 100, 688 01 &keBrod.

b) Krajsky (rad Zlinského kraje,fT T. Bati 21, 761 90 Zlin.

c) Ministerstvo prace a socialnickoi, Na P&i¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha2.

d) Kancel& Verejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno,ykpéisobi na
zaklad zakonac. 349/1999 Sb., o \tejném ochranci prav, k ochrarmsob
pied jednanim ¥adh a dalSich instituci, vykonavajicich statni sprgpakud je
jejich jednani v rozporu s pravem, neodpovida-lngpam demokratického
pravniho statu a dobré spravy nebo jsou-li tytoaoygnedinné. Veejny
ochrance prav neifie nahrazovatinnost tchto orgad nebo rusit jejich
rozhodnuti, MZe ale poZzadovat napravu.
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e) Cesky Helsinsky vybor, Stefanikova 216/21, 150 O@hR 5, ktery se zabyvéa
monitoringem lidskych prav ¢R.

f) Obcanskou poradnu, Jakubska 676/3, 110 00 Praha € Nwsto, ktera je
nezavislym mistem bezplatn&wdrné a nestranné pomoci, provazejictanty
pii jejich obtizich. Obanska poradna poskytuje rady, informace a pomoc
vSem, ktéi se na & obréti.

Cl. VI
Evidence stiznosti a podéti

. Knihu stiznosti a poditi vede:

o pro pe&ovatelskou sluzbu vedouci PS,

o pro DPS Za Humny 2292ditelka,

o pro DPS Za Humny 2467 a U Zlebu 1066 spravcova DPS,

o pro NZDM VETRNIK vedouci NZDM,

pro SASRD socialni pracovnice.

. Do evidence jeftba zapsat kazdou noyrijatou stiznost nebo podin(dle gilohy

¢. 1), kterou vyplni ajfedd po¥ienému pracovnikovi pracovnik, ktery stiznost nebo

podret prijal. Stiznosti¢i podrety vhozené do schrankydené pro stiznosti a poéty

zaeviduje posteny pracovnik.

. Evidence stiZznosti, poditi obsahuje:

a) datum dordeni stiznosti/podfiu,

b) jméno, gijmeni a adresu &ovatele (pip. poznamku, Ze &tovatel si nefeje,
aby jeho jméno bylo uvé&do),

c) struiny obsah stiznosti/podiu,

d) jméno pracovnika, ktery stiznost/p@timaevidoval,

e) datum pedani stiznosti/podtu k vytizeni,

f) jméno pracovnika, ktery je p&ien proSaenim stiznosti/podiu,

g) datum a zfisob vyizeni stiznosti/poditu,

h) datum odeslani pisemnéhoélsmhi o zmisobu vyizeni stiznosti/poditu ¢i
datum vy¥Seni na nashce (v gipadt anonymu),

i) piip. datum odeslani oznameni o prodlouZettylytizeni stiznosti/poditu.

. Vedouci PS, NZDMtreditelka, spravcova a socialni pracovnice SASREaapi

vzdy do 31. 1. nasledujiciho roku zapiggtych stiznosti, podii a gipominek za

piedchozi kalendai rok a tento pouziji jako podklad pro vyro zpravu SSUB.

S touto smarnici budou seznameni vSichni pracovnici SSUB.

S touto smarnici budou seznameni vsSichni uzivatelé SSUB.

O

Cl. vl
Zavéreéna ustanoveni

. Tato sm&rnice bude zagstnan@m i uzivatebm k dispozici ureditelky, vedouci PS,
socialni pracovnice PS, kancéth pe&ovatelek DPS a DCHB a na n&stach DPS,
DCHB a NZDM, spravcové DPS, u vedouciho NZDM a &lmich pracovnic
SASRD.

. Zato, Ze kazdy za#stnanec a uzivatel SSUB bude seznamen s toutmira s tim,
kde je kdispozici, zodpoviddeditelka, vedouci PS, vedouci NZDM, socialni
pracovnice SASRD a spravcova DPS.
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Prilohac. 1 Stiznost zaevidovana pad.....................

ZAZNAM O PODANI STiZNOSTI, PODNETU

JMENO @ PJMENT SEZOVALEIE: ... et e e e e e e e e e e e aeeeeeeaees
AArESa SIZOVALEIE: .. ...ttt ettt e et e e e e
Stiznost podana dne: ........ooeeviiiiii e,

Y (174 01 0 oo Lo F= T g - (osobré pisems, Ustre,
anonymg vhozena do schranky, telefonicky, faxem, e-maileantechnickém naosidat)

Stiznost pijal (jméno a pijmeni a funkce pracovnika): .........cccceeeiiiiiiiiii e

Zaznam provedl: ... [0 | 1= U OUS
Podpis:
Po gecteni se zénim zaznamu souhlasim:

podpis sZovatele
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Ptilohac. 2

ZAZNAM
feSeni stiznosti, podtu ze dne ...........ccccvvvvvnneee. zaevidovpaddislem ............cccccviviinnnee.
Prabéh Seteni stiznosti, podiu:
Vysledek Seeni stiznosti, poditu:
Zaznam provedl/al ... ANE e
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Prilohac. 3 )
ZAPIS

Z jednani o projednani stiznosti (pétlr) podané dne zaevidovane gisem

Projednani stiznosti (podiu) se zdastnili:

Zapis

Vyjadieni jednotlivych Gastniki

Zaver

Zaznam provedl/al ... ANe e

Po peecteni se zénim zaznamu souhlasim a zarwyym podpisem stvrzujiipvzeti jedné
kopie tohoto zdznamu:

Podpisy jednotlivych gastniki:
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Ptilohac. 4

Podgt/Stiznost zaevidovan/a/ péd ..................

Véazenyl/al panelil
(jméno, gijmeni a adresa&tovatele)

OZNAMEN|I O PRODLOUZENI LH VIOJTY K VY RIZENI STiZNOSTI,
PODNETU

Vzhledem k tomu, Z&adné proSéeni a vyizeni Vasi Zadosti nelze provést vatéh30 dni
2 <1 1 (0 TR0 1Y/ To 5 A , prodliyjeme
lhatu k wyfizeni o .......... dn Nejpozaji do  ..eveiiiiiiiiiieie Vam bude lZas
pisemna zprava, jak byl/a/ Vas/VaSe pastiznost vyizen/al.

razitko a podpis



