Zet-My, z.s.
PRAVIDLA PRO PODAVANI STIZNOSTI
NA POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY

(dale jen ,,Pravidla pro stiznosti“)

V rdmci poskytovani socialni sluZzby rozliSujeme podavani podnétl i pfipominek a stiZnosti.

e Podnétem Ci pfipominkou se rozumi pfipominka klienta (nebo jiné osoby) ke zlepSeni kvality
sluZeb. Podstatou podnétu Ci pfipominky neni Zadost o proSetfeni, poruSeni prav klienta a
povinnosti poskytovatele, ale spiSe navrh na zlepSeni sluzby. Podnét se zapisuje do systému
eQuip pracovnikem, ktery podnét obdrzel nebo inicioval a vedouci sluzby dale pracuje s navrhy
zmén, kterych se podnét tykal.

e Stiznosti se rozumi projev nespokojenosti klienta nebo jiné niZze uvedené osoby s poskytovani
odlehCovaci socialni sluZzby ZET (dale jen ,sluZby ZET“). Jedna se o podani, v némZ dotyCna
osoba zada o proSetieni a nasledné vyjadieni Ci napravu zaleZitosti, kterd ho poSkodila.

Kdo stiznost mliZe podat

Klienti a dalSi osoby uvedené v § 99a odst. 1 zdkona o socialnich sluzbach maji pravo sté€Zovat si
na poskytované socialni sluzby.

StéZovatelem podle § 99a odst. 1 pism. a) — f) zdkona mUze byt:
a) osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba

b) zékonny zastupce, opatrovnik nebo podpurce osoby, které je nebo byla poskytovana socialni
sluZba

c) osoba blizka, nemUze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla sociélni sluzba poskytovana,
s ohledem na svUj zdravotni stav nebo proto, Ze zemfela

d) osoba zmocnénd osobou, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba — sté€Zovatel doloZi
zmocnéni klienta prostfednictvim plné moci, kterd mlze obsahovat i rozsah zmocnéni. PInd
moc nemusi byt ovéfena.

e) Clen domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluZzba, opravnény k
zastupovani této osoby podle obCanského zakoniku

f) zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb.
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Klient je informovén o Pravidlech pro stiznosti t&€mito zpUsoby:
¢ Socialnim pracovnikem v prlbé&hu procesu uzavirani smlouvy.
e Pfi hodnoceni poskytované sluzby ZET vedouci sluzby.
 P¥i aktualizaci Pravidel pro stiZnosti.
¢ Pravidla pro stiZznosti jsou k dispozici na webovych strankach spolku www.zet-my.cz
Forma stiZznosti

StiZznosti Ize podat Ustné, pisemné, telefonicky, elektronicky a to do 1 roku ode dne kdy nastala
skuteCnost, ktera je pfedmé&tem dané stiZnosti.

Ustné podanou stiZnost, dotyéna osoba neprodlené nebo nejpozdé&ji do daldiho pracovniho

dne pfedd vedouci sluZby nebo ji nadfizenému pracovnikovi, ktery ji pisemné eviduje a
postupuje v dalSim feSeni.

Pisemné podani - pfeje-li si klient podat stiZnost pisemné&, ale nema tuto dovednost, pfijemce je
povinen pomoci mu na poZadani stiZnost sepsat. Pokud klient nebo jind osoba pfedloZi Ci zaSle
pisemnou stiznost je pfiloZena k formulafi ,,Zapis o pfevzeti stiZnosti” jako jeho nedilna souCast.

e Elektronické podani je vytiSténo a pfiloZzeno k formulafi ,Zapis o pfevzeti stiznosti“ jako
jeho nedilnd soudast.

e Telefonické a Ustni podani je zapsano do formulafe , Zapis o pFevzeti stiZnosti“.
Formular ,,Zapis o pfevzeti stiznosti“ obsahuje tyto Udaje:

e datum stiZnosti

® jméno stéZovatele

® popis udalosti

e sdéleni, komu ma byt pisemné FeSeni stiZnosti pfedano
e podpis stéZovatele

® jméno a podpis osoby, ktera stiZnost pfijala

® jméno a podpis osoby, ktera stiZnost FeSi

(]

datum zdpisu
Kompetence reSitele stiznosti

Kompetence k proSetfeni a FfeSeni stizZnosti ma vedouci sluzby, kterd mlUze v odlvodnénych

pfipadech stiznost dale postoupit prfedsedkyni spolku.
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V pfipadé stiznosti na vedouci sluZby je kompetentni k proSetfeni a FeSeni stiZnosti
pFedsedkyné spolku.

Pfedsedkyn& muUze kompetenci k provéfeni a FeSeni stiznosti povéfit nékoho z pracovniku.

Stiznost, kterd sméfuje proti pfedsedkyni organizace, vyfizuje Sném spolku.

Anonymni stiznost

Stiznost mUze byt podana anonymné tak, Ze je vhozena do schranky sidla spolku na adrese:
Kyselovska 41/2, Slavonin - Olomouc 77900 nebo zaslana poStou na tuto adresu.

Anonymni stiZnost je zaevidovana. V jejim pfipadé je vysledek stiZnosti zaslan dle instrukci
uvedenych v podani stiZnosti nebo vyvéSen 30 dnl na webovych strankach spolku.

Evidence stiznosti

Evidenci vSech stiZnosti vede vedouci sluZby a je uloZena v uzamykatelné skfini v kancelafi
vedouci sluzby na adrese Kyselovska 41/2, Olomouc.

StéZovatel ma pravo nahlizet do dokumentace, tykajici se jeho stiZnosti a pofizovat z ni kopie
nebo vypisy.

Lhuta pro vyfizeni stiznosti

Stiznost musi byt vyfizena v nejkrat§im mozném terminu, nejdéle vSak 30 dnll ode dne kdy
byla doru€ena. V pfipadé, Ze je FfeSeni stiznosti delSi nez 30 dnu, maximalné vSak 60 dni,
musi feSitel stiZnosti:

e zaznamenat dUvody doby feSeni stiznosti,
e informovat st€Zovatele o prodlouzeni [hlty,
e informovat o situaci nadfizeného pracovnika nebo organ.

Reseni stiznosti
Povéfeny pracovnik, ktery stiZnost vyfizuje, postupuje takto:

e Zjisti, zda je k FeSeni stiznosti kompetentni.

e Projedna stiZnost s obéma stranami (tj. se st€Zovatelem a osobou, proti které byla
stiZnost podana). Je mozné obsah stiZnosti projednat s ob€ma stranami souCasng, a to
v pfipadé€, Ze toto nepoSkodi st€Zovatele. V opaCném pfipadé projedna stiZnost zvlasté
s kazdou stranou samostatné.

¢ Stiznosti vyfidi operativné bez zbyteCnych prltahd.
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e Klient i pracovnik i feSitel stiznosti si mUZou pfizvat dalSi osobu kjednani, pro jeji
vyFeSeni.

¢ Na nikoho nesmi byt v prib&hu provéfovani vyvijen Zadny natlak.

e Pii proSetfovani stiznosti jsou vyslechnuty vSechny dotCené strany (vCetné& svédku
udalosti) a je jim ponechan prostor pro vyjadfeni.

Seznameni s vysledkem projednani stiznosti

Dle § 99a ma poskytovatel socidlnich sluZzeb povinnost informovat sté€Zovatele o tom, jak
stiznost vyfidil. Nesouhlasi-li st€Zovatel s vyfizenim stiZnosti nebo nebyla-li stiZnost vyfizena v
zdkonem stanovené |h(t&, mUZe pozadat dle § 99b Ministerstvo prace a socidlnich véci o
provéreni vyfizeni stiZnosti.

Stiznost je vyfizena provéfenim a pisemnym sdélenim stéZovateli, jak byla proSetfena a jaka
byla pfijata ndpravna opatfeni. O tomto je proveden zapis do formulafe ,Seznameni
s vysledkem projedndni stiznosti“ ktery provadi feSitel stiZnosti. S obsahem poté seznami
vSechny zugastnéné strany — tj. Zadatele a osobu, proti které byla stiZnost podana. Re$eni
stiznosti vZdy schvaluje, pfed jejim odeslanim st&Zovateli, pfedsedkyné spolku nebo sném
spolku.

V pfipad&, Ze stéZovatel neni spokojen s postupem FeSeni jeho stiznosti, uvede tento fakt
ve formuldfi ,Sezndmeni s vysledkem projednani stiznosti“ s odlvodnénim jeho stanoviska,
jeho stiznost bude feSena jako odvolani a projednana pfedsedkyni spolku s definitivnim
zavérem vyfizeni stiZnosti poskytovatelem sluzby.

V pfipadé€, Ze byla zjednana naprava a opakovana stiZnost neobsahuje nové skuteCnosti, bude
pouze zaevidovana s odkazem na puUvodni stiZnost a jeji feSeni a dale se stiznost nefeSi. Pokud
opakovana stiznost obsahuje nové skuteCnosti a zjednana naprava nebyla dostate€nd, stizZnost
bude znovu zaevidovana a projednana. O tomto postupu je osoba, kterd stiZnost podala,
informovana.

U opakovanych a jiz rozhodnutych a projednanych stiZznosti se vZdy pfedsedkyné spolku nebo
sném spolku znovu presvéddi, zda trva stav zjiStény pfedchozim Setfenim.

FormulafF ,,Seznameni s vysledkem projednani stiZnosti“ obsahuje tyto udaje:

datum pfijeti stiZnosti
jméno stéZovatele

{ ]
[ J
e jméno osoby, ktera stiznost pfijala
® jméno osoby, kterd FeSi stiZnost

e zpUsob vyfizeni stiZnosti

{ ]

vysledek Setfeni
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pfijata napravna opatfeni, ke kterym doSlo, aby se situace neopakovala
datum vyfizeni stiznosti

datum seznameni st€Zovatele s vysledkem projednani stiZnosti

podpis st€Zovatele a jeho pfipominky k FeSeni stiznosti

Vyhodnocovani stiznosti souvisejici s poskytovanim socidlni sluZzby provadi vedouci sluzby 1x za
rok. Vystupy ze stiZnosti jsou souCasti rozvoje a zvySovani kvality poskytované socidlni sluzby.

StéZovatel mUze stiznost podat i u nasledujicich osob €i instituci:

Snému spolku, adresa Kyselovska 41/2, Olomouc, 779 00

® Odbor socialnich véci krajského Gfadu Olomouckého kraje, Jeremenkova 40a, Olomouc,
e-mail: posta@olkraj.cz

e Ministerstvo prace a socialnich véci, Odbor inspekce socialnich sluzZeb,
Na Pofi€nim pravu 12801 Praha 2, www.mpsv.cz, e-mail: posta@mpsv.gov.cz

e \Vefejny ochrance prav a ochrance prav déti, Udolni 39, 602 00 Brno,

e-mail: podatelna@ochrance.cz
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Datum stiznosti:

Jméno stézovatele:

Popis udalosti:

Zet-My, z.s.

Priloha €. 1 — Zapis o prevzeti stiZnosti

Sdéleni, komu mé byt pisemné feseni stiznosti predano:

Podpis osoby, ktera stiznost podala:

Jméno a podpis osoby, ktera stiznost ptijala:

Jméno a podpis osoby, ktera stiznost fesi:

Datum zapisu:
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Priloha ¢. 2 - Seznameni s vysledkem projednani stiZnosti

Datum pfijeti stiznosti:

Jméno stézovatele:

Jméno osoby, ktera stiznost ptijala:
Jméno osoby, kterd fesi stiznost:

Zpusob vyftizeni stiznosti:

Vysledek Setieni, ptijata napravna opatieni, ke kterym doslo, aby se situace neopakovala:

Datum vyfizeni stiznosti:
Datum seznameni stézovatele s vysledkem projednani stiznosti:

Podpis stézovatele a jeho ptipominky k fesSeni stiznosti:
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PRAVIDLA PRO PODAVANI STIZNOSTi NA POSKYTOVANI SOCIALNi SLUZBY

Zpracovala: Bc. lveta Skopalova Datum: 20. 1. 2021 | Podpis:
Aktualizovala: Mgr. Katefina Reichlova

Datum: 13. 4. 2026 | Podpis:
Schvalil: Mgr. NadéZda Skrabalova Datum: 13. 4. 2026 | Podpis:

Platnost od: 1. 5. 2026

Platnost pro: vSechny zaméstnance a klienty odlehCovaci sluZzby ZET
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