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Organizacni smérnice ¢. 26/2019
Postup pri podani a vyfFizovani stiznosti

Tato smérnice Stfediska socidlnich sluzeb (déle jen organizace) je vydavana v souladu se
standardem pecovatelské sluzby €. 7 a je jeho pfilohou.

Definice stiznosti:
Stiznost je vyjadienim nespokojenosti klienta vyzadujicim odezvu.

Prijmem a vytizenim stiZnosti je zajiSténa ochrana stézovatele proti neopravnénym
r ] M r
zasahum do jeho prav a svobod.

1. Prijem stiZnosti:

Stiznost mizZe podat fyzickd osoba nebo osoba vystupujici v jejim zadjmu. Za podani
stiznosti nehrozi stézovateli Zadna Ujma.

Stiznost mGZe byt podana:

1. pisemné

a. postou

b. e-mailem

C. do datové schranky organizace

d. do schranky na pochvaly a stiZznosti, ktera je umisténa v kazdém zafizeni
organizace

e. osobné kterémukoli zaméstnanci organizace

2 ustné

a. osobné kterémukoliv zaméstnanci organizace

b telefonicky kterémukoliv zaméstnanci organizace

Pisemné stiznosti dorucené postou jsou evidovany podatelnou a pridélovany k vyfizeni
vedoucim pracovnikiim dle charakteru stiznosti a kompetence.

Pisemné stiznosti doru¢ené e-mailem pfijemce preposle e-mailem do podatelny, kde je e-
mail vytisknut a evidovan jako prichozi posta. Dale se postupuje stejné jako v pripadé
doruceni stiznosti postou.

Stiznost dorucenou do datové schranky vyzvedne zaméstnanec opravnény k pfistupu do
datové schranky, preda ji do podatelny k evidenci a dale se postupuje stejné jako

v pfipadé doruceni stiznosti postou.

Stiznost doru¢enou do schranky na pochvaly a stiznosti vyzvedne k tomu opravnény
zaméstnanec, preda ji do podatelny a dale se postupuje stejné jako v pfipadé doruceni
stiznosti postou. Opravnéni zaméstnanci a ¢etnost vybirani schranek je stanovena
metodikou k vyfizovani stiznosti.

Pisemnou stiznost doruc¢enou osobné je povinen prijmout kazdy zaméstnanec organizace,
preda ji nejblizSimu nadrizenému (to neplati v pfipadé€, Ze stiznost pfijima vedouci
pracovnik), dalsi postup je stejny jako v pfipadé doruceni stiznosti do schranky na
pochvaly a stiznosti.

Ustni stiznost podavanou osobné je povinen pfijmout kazdy zaméstnanec organizace

a poridit o ni pisemny zaznam, obsahujici jméno a adresu stézovatele, kontakt na
stéZovatele, predmeét stiznosti, datum, jméno a funkci zaméstnance pofrizujiciho zaznam.
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Zaznam podepsany stézovatelem a zaméstnancem je piedan neblizSimu nadfizenému,
dale se postupuje stejné jako u pisemné stiznosti dorucené osobné.

Telefonickou Ustni stiznost je rovnéz povinen prijmout kazdy zameéstnanec a pofridit o ni
pisemny zdznam s uvedenim jména, adresy a telefonniho kontaktu stézovatele

a predmétu stiznosti. Dale postupuje stejné jako v pripadé Ustni stiznosti podavané
osobné.

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

2. Evidence stiZznosti

Veskeré stiznosti adresované organizaci, v€éetné anonymnich, preda pracovnik povéreny
vyFizenim stiznosti do t¥i dnl od pFijeti v kopii zamé&stnanci uréenému metodikou

k evidenci stiznosti.

Evidence stiznosti zahrnuje: evidencni Cislo stiznosti, které pfidéluje pracovnik vedouci
evidenci; predmét stiznosti; jméno a adresu stézovatele; popf. telefonicky ¢i e-mailovy
kontakt; datum pfijeti stiznosti; IhGtu pro vyfizeni; jméno zaméstnance, ktery stiznost
vyfizuje; skute¢né datum vyfizeni, popr. dalsi potrebné Udaje. Prilohou evidence stiznosti
je kopie stiznost; doklady prokazujici prosetfeni stiznosti; kopie vyrozumeéni stéZzovatele
o0 vyfizeni stiznosti; pripadné dalsi doklady. Povinnosti zaméstnance povéreného
vyFizenim stiznosti proto je dlsledné a véas informovat zaméstnance vedouciho evidenci
o prib&hu vyfizovani stiznosti.

3. Lhaty pro vyfizeni stiznosti

Lhdta pro vyfizeni stiznosti je maximalné& 30 dnd od jejiho prijeti, tedy od zapséni do
knihy dorucené posty. Ve slozitych pfipadech je stéZovatel informovan pisemnou formou
o nutnosti prodlouzeni Ihity.

4. Vyfizovani stiznosti

Stiznosti doru¢ené organizaci jsou k vytizeni pFidélovany vedoucim pracovnikdm dle
charakteru stiznosti a kompetence.

Postupy prosetreni stiznosti jsou stanoveny metodikou k vyfizovani stiznosti.

Je-li stiznost doruc¢ena pfimo rediteli organizace, rozhodne podle jejiho predmétu, zda ji
vyFidi pfimo, nebo zda ji postoupi zodpovédnému vedoucimu pracovnikovi, a to ve |hdté
3 pracovnich dnl od pFijeti stiznosti. PFi vyfizovani stiznosti se vzdy postupuje v souladu
s metodikou k vyfizovani stiznosti.

U stiznosti na podFizené zaméstnance mize teditel pozadat o soucdinnost piislusného
vedouciho pracovnika. V takovém pripadé je potfeba pfipojit vyjadreni dotéeného
zaméstnance.

Stiznost nikdy neproSetfuje osoba, proti které stiznost sméruje.

Pokud je stiznost smérovana na feditele organizace, je predana ziizovateli (UMC Praha
1), zfizovatel je za jeji vyrizeni zodpovédny dle svych pravidel. Pfi predani stiznosti
zfizovateli je v evidenci organizace ponechana kopie stiznosti a vytvoren zaznam

o predani stiznosti zfizovateli.

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 prijata opatreni k napravé, sleduje feditel vyfizovani stiznosti
az do doby jejiho definitivniho uzavfeni.
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Kazda stiznost musi byt vyfrizena pisemné a kopie vyfizeni zafazena do evidence
stiznosti. Neni pfipustné, aby jakakoliv stiznost byla vyfizena pouze Ustné.

Stézovatel je informovan o moznosti odvolani proti vysledku Setfeni k rediteli organizace
&i jejimu ztizovateli (UMC Praha 1).

NenaleZi-li vyfizeni stiznosti do plsobnosti organizace, neni organizace povinna se
stiznosti zabyvat.

5. Zavér
Kontrola evidovanych stiznosti se provadi jednou rocné.

6. Zavérecna ustanoveni

Vsichni vedouci zaméstnanci se zavazuji s timto rozhodnutim seznamit vSechny své
podfizené.

Timto se rusi smérnice ¢. 17/2013 ze dne 28. 3. 2013.

Tato smérnice je platna od 1. 1. 2020

V Praze dne 19. 12. 2019

Mgr. Helena Celi$ova
reditelka
Stredisko socialnich sluzeb
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