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Smeérnice je zavazna pro vsechny zaméstnance organizace.
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1.

Platnost verze od: 1.7. 2025

Uéel

Ucelem smérnice je nastavit a popsat pravidla pro podéavéni, evidenci, proetfeni a vyrizeni stiznosti tykajicich
se trovné, kvality a priibéhu poskytovanych socidlnich sluZeb organizace Sociélni sluzby Praha 9, z.u. (dale
jen ,organizace").

Stiznosti a podnéty jsou vnimany jako cenny nastroj zpétné vazby a pfilezitost ke zlepSeni poskytovanych

sluzeb.

2

Definice pojmu

Stiznost — podani osoby (klienta nebo jiné osoby), ktera zada o prezkoumani nebo napravu situace,
jiz povaZzuje za chybnou nebo poskozujici.

Podné&t/namét — navrh na zlepseni sluzeb nebo zménu v jejich poskytovani.

Stézovatel - osoba, ktera podava stiznost.

. Kdo muze podat stiznost

Klient — osoba, které je nebo byla poskytovana sluzba. Klient ma pravo zvolit si osobu nebo instituci,
kterd mu pomdize stiznost formulovat, podat, pfip. jej provazi v celém procesu feSeni stiznosti.
Zakonny zastupce, opatrovnik nebo podpirce klienta

Osoba blizka, nem@Ze-li podat stfznost klient s ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, ze zemrel
Osoba zmocnéna klientem

Clen domacnosti klienta opravnény k jeho zastupovani dle ob&anského zékoniku

Zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb

Obecna pravidla

Klient ma pravo podat stiznost bez obavy z negativnich désledkd.

Stiznosti mohou byt podany anonymné.

Klient méize byt pfi podani stiznosti doprovazen osobou dle viastni volby.

Organizace je povinna zachovat ddvérnost informaci.

Stiznosti nesmi byt vyfizovany osobami, na které stiznost sméruje.

Na 7adost stéovatele je pracovnik, ktery stiznost pfijima, povinen zachovat micenlivost o jeji
totoznosti.

Stiznost se podava k rukam feditele organizace. V jeho nepfitomnosti jeho zastupci.

Stinost je mozné podat do 1 roku ode dne, kdy nastala skute¢nost, kterd je predmétem stiznosti.
StéZovatel ma pravo nahlizet do dokumentace, ktera se o stiZznosti vede, délat z ni kopie nebo vypisy.
Zaméstnanci jsou pravidelné prodkolovani v oblasti podavani a vyfizovani stiznosti, véetné prace
s klienty se specifickymi potfebami.

Organizace zajisti, aby stiznost mohli podat i klienti s omezenou moznosti porozumeéni.

Klient je sezndmen s pravidly pro podavani stiznosti pfi socidlnim Setfeni pfed uzavienim smlouvy,
dostava jejich zjednodusenou verzi pisemné.

Zaméstnanci jsou seznameni s pravidly pro podavéni stiznosti po svém nastupu a pak pfi kazdé zméne.
Pravidla jsou v listinné podobé kdykoliv k nahlédnuti u vedouciho sluzby a elektronicky na Sharepointu
organizace.

Tento dokument je majetkem organizace Socidlni sluzby Praha 9, z.0.
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‘ 5. ZpUsoby podani stiZznosti

S ohledem na potfeby klientd organizace je mozné podat stiznost jakymkoli zplisobem, napt.:

5.1. Ustné
v" Kdykoli kterémukoli pracovnikovi organizace.
v Zaméstnanec je povinen sepsat zaznam, potvrdit s klientem spravnost (dajti a predat jej fediteli.

5.2. Pisemné

v Vhozenim do oznacené schranky na stiznosti (na véech pracovistich registrovanych socialnich sluzeb).
v" Predanim kterémukoli zaméstnanci.

v" Postou, e-mailem, faxem, datovou schrankou atp.

5.3. Telefonicky

v" Zaméstnanec sepiSe zaznam obdobné jako u Gstni stiznosti.

5.4. Pres zprostfedkovatele
v’ Zakonny zéstupce, rodinny pfislusnik, dévérnik, vefejny ochrance prav, pravnik, apod.

6. Evidence stiZznosti a podnét(

o KaZda stiznost je zapsana do slozky Evidence stiznosti, kterd je vedena elektronicky

e Prislusné dokumenty jsou uchovavany ve sloZce ,StiZznosti® v kancelafi vedouciho sluzby, které se
stiznost tyka.

e Podnéty a naméty jsou feSeny v ramci té sluzby, které se tykaji. V této sluzbé jsou archivovany a
priibézné vyhodnocovany.

o Stiznosti jsou minimalné jednou rocné vyhodnocovany. Stiznosti jsou vyhodnoceny v rdmci skupiny
PUDL, z jednani je vyhotoven zapis. Odpovidd vedouci dané socialni sluzby, fidi se dokumenty
vztahujicimi se ke ST15 ZvySovani kvality socialni sluzby.

7. Postup pro vytizeni stiznosti

V prilbéhu proSetfovani stiznosti musi byt respektovano soukromi a lidskd prava osoby, které stiznost podala.
Beéhem proSetiovani stiznosti nesmi byt na stéovatele vyvijen Zadny nétlak. Neni pfipustné, aby s nim o
predmétu stiznosti hovofil jiny pracovnik nez ten, ktery je povéren reditelem.

e Stiznost se podavé poskytovateli socialnich sluzeb, k rukam Feditele organizace, v jeho nepfitomnosti

jeho zastupce.

o Reditel vyfizuje stiznost sim nebo méze rozhodnout o povéreni pracovnika k proSetfeni (nesmi to byt
osoba, na niz je stiznost smérovana).

e Reditel nebo povéfeny pracovnik je povinen prosetiit vSechny okolnosti stiznosti, posoudit jejich
odiivodnénost, vypracovat navrh opatfeni k odstranéni pfipadnych nedostatkd.

o Nejpozdéji do 30 dnll od pfijeti stiznosti je klientovi pisemné sdélen vysledek a zpfisob vyfizeni
stiznosti.

e  Pokud neni mozné dodrZet Ihditu 30 dnd, je povinnosti organizace pisemné vyrozumét klienta o déivodu
a stanovit novou Ihiitu.

Tento dokument je majetkem organizace Socialni sluzby Praha 9, z.(.
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« Opakované stiznosti bez novych skuteénosti jsou evidovany, stézovatel je informovan, Ze véc
jiz byla fesena.

» Anonymni stiZnosti jsou feseny stejnym zplisobem, vysledek se zvefejfiuje na nasténkach a na
webovych strankach organizace.

8. Moznost prezkoumani stiznosti

StéZovatel mlZe pozadat Ministerstvo prace a socialnich véci (MPSV) o prezkoumani zptisobu vyfizeni své
stiznosti do 60 dn:

e Ode dne obdrZeni informace o zplsobu vyFizeni stiznosti, nebo
e Po uplynuti zakonné Ihiity 30 dni (v pfipadé, Ze nebyla stiznost vyfizena).

Zadost musi obsahovat odfivodnéni. Organizace je povinna poskytnout ministerstvu potfebnou soucinnost.
Stézovatel ma pravo se obratit na dalSi instituce, napr.:

e Verejny ochrance prav (Ombudsman)
e Meéstska Cast Praha 9

e Magistrat hlavniho mésta Prahy

o Ufad prace CR

o Cesky helsinsky vybor

e Spravni rada organizace

Kontaktni Udaje jsou uvedeny v pfiloze €. 1.

9. Archivace a skartace

Veskera vznikld dokumentace je fadné archivovana v souladu s platnym archivaénim a skartacnim radem.

. 10. Souvisejici prepisy

Spisovy a skartacni fad vc. priloh

' i 8 Formulare, Sablony, prilohy

S/S16/P01 — Mista a kontakty pro podani stiznosti

Tento dokument je majetkem organizace Socialni sluzby Praha 9, z.u.
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Mista pro podavani stiznosti a pripominek

Reditelka organizace:

Mgr. Michaela Z4¢kové
Novovysocanska 505/8

Praha 9, 190 00

Tel.: 284 086 900

E-mail: zackova@ssspraha9.cz
ID datové schranky: zw6y6s4

Schranky na podavani stiZznosti a pfipominek:
¢ DOm s pecovatelskou sluibou — Novovysocanska 861 a 862, Praha 9, 150 00
* Budova Hejnicka — Hejnicka 538/30, Praha 9, 190 00

e Domov seniorl — Novovysocanska 505/8, Praha 9, 190 00
« Ceskolipskd 681, Praha 9, 190 00

Kontakty na dalsi instituce

Ministerstvo prace a socidlnich véci

Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2
Web: www.mpsv.cz

Telefon: +420 950 191 111

E-mail: posta@mpsv.cz

ID datové schranky: sc9aavg

U¥ad Méstské &asti Praha 9

Sokolovska 324/14, Praha 9, 190 00

Mgr. Jana DobhiSova Zemanova — vedouci socialniho odboru
Telefon: 283 091 435

E-mail: dobisovaj@praha9.cz

ID datové schranky: nddbppc

Kancelaf starosty a tajemnika
Sokolovska 324/14, Praha 9, 190 00
Mgr. Tomas Portlik — starosta
Telefon: 283 091 332, 283 091 377
E-mail: portlikt@praha9.cz

Tento dokument je majetkem organizace Sociélni sluzby Praha 9,z.u.
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Cesky helsinsky vybor
Stefanikova 21, 150 00 Praha 5
Telefon: 257 221 141

E-mail: info@helcom.cz

ID datové schranky:

avr8rs7

Vefejny ochrance prav (ombudsman)
Udolni 39, 602 00 Brno

Telefon: 542 542 888

E-mail: podatelna@ochrance.cz

ID datové schranky: jz5adky

Magistrat hl. m. Prahy — Odbor socialni péce a zdravotnictvi
Charvatova 9, Praha 1

Web: www.praha.eu

Telefon: 800 100 000

E-mail: posta@praha.eu

ID datové schranky: 48ia97h

Ufad prace Ceské republiky — krajska poboéka pro hlavni mésto Prahu
Domatzlicka 1139/11, Praha 3, 130 00

Telefon: +420 800 77 99 00

E-mail: podatelna.aa@uradprace.cz

ID datové schranky: w7aznwp

Tento dokument je majetkem organizace Socialni sluzby Praha 9,z.0.
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