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Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani
socialni sluzby (vynatek z metodickych materialt NZDM eMBecko).

Definice pojmu stiznost

Stiznost je takové podani, které se tyka zajmu stéZovatele vyuzivajiciho sluzbu Ci
programu organizace STRED, z. 4. StiZznost je takové podani, kterym ma byt
odstranén jednotlivy nedostatek tykajici se poskytovanych sluzeb nebo program
organizace STRED, z. u.

Je to vyjadfena nespokojenost s kvalitou a zpusobem poskytovani sluzby NZDM,
s chovanim pracovnika poskytovatele sluzby, s chovanim jiného klienta. Zajemci o
sluzbu a klientovi je tato definice pfedavana jednoduchou a jemu srozumitelnou
formou.

Okruh osob, které mohou stiznost podat

Stiznost muze vzdy podat klient, nebo si mize zvolit zastupce pro podani a vyfizeni
stiznosti (napf. v pfipadé, kdyz klient neumi psat).

Okruh osob, ke kterym lze stiznost podat

Pracovnik NZDM eMBecko
Pokud se stiznost tyka béznych provoznich véci zafizeni nebo chovani jiného klienta.
(PF. Stiznost na pravidla vyuzivani pocitacl v NZDM.)

Koordinator NZDM eMBecko

V pripadé, Ze se stiznost tyka konkrétniho chovani a jednani pracovnika NZDM. (P¥F.
Klient ma pocit, Ze mu byla nespravedlivé udélena sankce). Dale na provozni véci
zafizeni nebo chovani jiného klienta. (PF. Stiznost na pravidla vyuzivani pocitaci
v NZDM.) Také vyfizuje odvolani proti vyfizeni stiznosti pracovnikem NZDM
eMbecko.

Vedouci strediska socialnich sluzeb STRED, z. ..

V pfipadé, Ze se stiznost tyka konkrétniho chovani a jednani koordinatora NZDM,
nebo pokud se jedna o zavazné provozni a personalni zalezitosti sluzby. (PF.
Koordinator NZDM uvefejni fotky klientll na webovych strankach bez souhlasu). Také
vyfizuje odvolani proti vyfizeni stiznosti koordinatorem NZDM eMBecko.

Reditelka STRED, z. u.

V pfipadé, Zze se jedna o stiznost, tykajici se zasadnich nedostatkll v zajisténi
ochrany prav klienta. (Pf. Koordinator NZDM predal informace tykajici se klienta jeho
tfidni ucCitelce bez souhlasu klienta). Také vyfizuje odvolani proti vyfizeni stiznosti
vedoucim stfediska socialnich sluzeb STRED, z. u..

Rada STRED, z. u.

Vyfizuje odvolani proti vyfizeni stiznosti feditelkou STRED, z. G..
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Krajsky urad Kraje Vysoc€ina, Odbor socialnich véci a zdravotnictvi

V pfipadé, Zze se jedna o stiznost na fungovani organizace, nebo pfi zasadnim
porudeni prav klienttl. Vyfizuje odvolani proti vyfizeni stiznosti Radou STRED, z. u.
(PF. Koordinator NZDM zneuzije informace o klientech ve svij vlastni prospéch).
Ministerstvo prace a socialnich véci

V pfipadé, Zze se jedna o stiznost na fungovani organizace, nebo pfi zasadnim
porudeni prav klientu. Vyfizuje odvolani proti vyfizeni stiznosti Krajem Vysocina.
Verejny ochrance prav

V pfipadé, Zze se jedna o stiznost na fungovani organizace, nebo pfi zasadnim
poruseni prav klientu. Vyfizuje odvolani proti vyfizeni stiznosti Ministerstvem prace a
socialnich véci.

Hierarchie pro odpovédné osoby za prijeti stiznosti:
a.

Pracovnik sluzby
(Kontakt: detasované pracovisté STRED, z. u.: Husova 189, 676 02 Moravské

Budéjovice,
tel.: 775 725 713, mail: email@stred.info)
b.

Koordinator
(Kontakt: detasované pracovisté STRED, z. G.: Husova 189, 676 02 Moravské

Budéjovice,
tel.: 775 725 663, mail: email@stred.info)
C.

Vedouci strediska socialnich sluzeb
(Kontakt: detasované pracovisté STRED, z. 4.: Husova 189, 676 02 Moravské
Budéjovice, tel.: 775 725 601, mail: email@stred.info)

d.

Reditelka STRED, z. u.

(Kontakt: STRED, z. 0., Mladeznicka 229, 676 01 Tiebig, tel.: 775 725 655,
mail: email@stred.info)

e.

Rada STRED, z. u.

(Kontakt: STRED, z. 0., MladezZnicka 229, 676 01 Trebig, tel.: 568 843 732,
mail: email@stred.info)

f.

Krajsky urad Kraje Vysoc€ina, Odbor socialnich véci a zdravotnictvi
(kontakt: Kraj Vysog&ina, Zizkova 57, 587 33 Jihlava;

tel. C.: 564 602 111, 564 602 100; email: posta@kr-vysocina.cz)
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Ministerstvo prace a socialnich véci

(kontakt: MPSV Na Pofi¢nim pravu 1/367, 128 01 Praha 2; tel. €.: 221921111; email:
posta@mpsv.cz)

g.

Verejny ochrance prav

(kontakt: Udolni 39, 602 00 Brno; tel. & 542 542 111, 542 542 777; email:
podatelna@ochrance.cz)

Zpusob podani stiznosti
Stiznost muze byt podana:
- ustné,
- pisemné,
- telefonicky,
- e-mailem.

VSechny formy podani stiznosti mohou byt anonymni, tzn., Zze stézovatel neni
povinen uvést svou totoznost, a to ani v pfipadé ustniho podani. V pfipadé
pisemného podani lze vyuzit uzamykatelné schranky poskytovatele urcené pro
podani stiznosti pristupné klientim a umisténé na sténé pifed budovou
detaSovaného pracovisté organizace na ulici Husova 189, 676 02 v Moravskych
Budéjovicich, oznaCena NZDM eMBecko: schranka na stiznosti. Za vybirani
schranky je urCena odpovédna osoba, ktera schranku vybira denné.

Ustni podani stiznosti

Pracovnikovi sluzby si klient stéZuje na fungovani poskytované sluzby a na chovani
jiného klienta. Nadfizenému pracovnikovi, ktery je nadfizen pracovnikovi sluzby, proti
kterému je stiznost podana. DalSim institucim, v pfipadé, Ze se jedna o stiZznost na
fungovani organizace, nebo pfi zasadnim poruseni prav klientd.

Pisemné stiznosti

se odesilaji na adresu:

STRED, z. .

Mladeznicka 229,

674 01 Trebic

Na prvni misto pfed adresu se uvede jméno pracovnika, ktery je nadfizen
pracovnikovi, proti kterému je stiznost podana. Na prvni misto, pfed adresu se uvede
jméno pracovnika, kterému je postoupena stiznost na jiného klienta, Ci stiznost na
fungovani poskytované sluzby. V pfipadé, Ze obalka se stiznosti nebyla oznacena
jménem, pfeda pracovnik odpovédny za pfijem posty tuto obalku koordinatorovi
zarizeni, ktery rozhodne o osobé kompetentni k vyfizeni stiznosti.
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V zafizeni NZDM eMBec¢ko jsou k dispozici predtisténé formulafe na stiznost,
nachazi se na nasténce vedle informaci o podavani stiznosti (viz Pfiloha €. 9a).
StiZznosti podané elektronicky

se pfijimaji na adrese:

email@stred.info, pfiCemz o postupu pfi vyfizovani rozhoduje pracovnik povéreny
vyfizovanim pisemnosti.

Telefonicka forma

Stiznost se podava na telefonni Cislo organizace, 568 843 732 nebo na Cdislo
mobilniho telefonu pracovnika, ktery je nadfizen pracovnikovi, proti kterému je
stiznost podana. Na mobilni telefon pracovnika, kterému je postoupena stiznost na
jiného klienta, ¢€i stiznost na fungovani poskytované sluzby.

Kontakty na odpovédné pracovniky pfi vyfizovani stiznosti jsou vyvéSeny na
informativni nasténce v zafizeni.

Uéastnici Fizeni o stiznosti, jejich prava a povinnosti

Pracovnik, ktery je nadfizen pracovnikovi, proti kterému je stiznost podana, stiznost
pfijima a vyfizuje.

StéZovatel - je-li stéZovatelem pfimo klient, ma mozZnost si svobodné zvolit
nezavislého zastupce, ktery ho bude zastupovat pfi vyfizovani stiznosti. Nezavislym
zastupcem muze byt fyzickd osoba (pfibuzny, rodinny pfitel) i pravnicka osoba
(socialni pracovnik OSPOD, ob&anska poradna apod.), ktera stoji mimo struktury
poskytovatele sluzby.

Pracovnik, proti kterému stiZnost sméfuje - vyjadfuje se k proSetfované stiznosti.

Lhity pro vyrizeni

K podanym stiznostem pfistupuje pracovnik odpovédny za vyfizeni stiznosti
individualné, postupy feSeni jsou voleny tak, aby vedly krychlému zjiSténi
skute€ného stavu, nesnizovaly dlstojnost zadného z uc€astnikli a neovliviiovaly
nezadoucim zplsobem budouci vztahy mezi u€astniky.

Lhuata pro vyfizeni stiznosti je minimalné 10 dni a maximalné 30 dni. V pfipadé, Ze si
stéZovatel pfeje zamiCeni totoznosti, odpovédny pracovnik zafazuje stiznost mezi
anonymni.



