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Ucelem smérnice je upravit postup a povinnosti vS§ech zaméstnanct Socidlnich sluzeb Hana, p. o. (dale jen
SSL Hana) pii pfijimani, evidovani a vyfizovani stiznosti, podnéti, ¢i pochval.

Smérnice vychdzi ze zdkona 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach, §99a.

Definice

StiZnost je projev nespokojenosti klienta, nebo jiné fyzické, ¢i pravnické osoby, instituce, ktera vyjadiuje sviij
nazor a zada o prosSetieni ¢i napravu skutecnosti, ke které ma vyhrady, ¢i kterd ho poskodila a nemtze ji fesit
svymi silami.

Podnét je vyjadieni jakéhokoliv tviir¢iho napadu, impulsu, myslenky, ktery vyvola jednani, Cinnosti, vedouci
ke zlepSeni konkrétni situace v ramci poskytovani socialni sluzby, aj.

Pochvala je vyjadieni pozitivni zpétné vazby.

Evidence stiZnosti, podnéti, pochval — ptehledy zaevidovanych stiznosti, podnéti a pochval, které byly
feSeny.

Podavatel — osoba, ktera podala stiznosti, podnét, pochvalu.

Vesker¢ stiznosti, podnéty jsou organizaci vnimany jako pozitivni a Zadouci zplisob vyjadieni zpétné vazby,
ktera slouzi jako néstroj pro zkvalitnéni poskytovanych sluzeb ¢i pracovniho prostiedi zaméstnancti a péci o
né. Znamena to, Ze zam&stnanci vnimaji stiznosti, podnéty jako zpétnou vazbu, kterd ma vést ke zlepSeni a
zvyseni kvality poskytovanych sluzeb s ohledem na individuélni potfeby klientt.

VSechny stiznosti, podnéty, pochvaly jsou FeSeny a pisemné zaznamenavany a mohou byt podiany na
jakéhokoliv zaméstnance, klienta, postup a pristup SSL Hana.

CL. 2. Podani stiZnosti, podnétii a pochval

Stiznost, podnét, ¢i pochvala mize byt podana jakémukoliv zaméstnanci SSL Hand, p. o. Jeho povinnosti je
nadale postupovat dle Smérnice, tedy ptredat stiznost k feSeni nadiizenému pracovnikovi (neni-li stiznost
sméfovana na tohoto pracovnika, v takovém ptipadé pieda pracovnikovi, ktery je nadfizenym jeho piimého
nadfizeného piipadné personalistovi organizace).

StiZnost je predana:

- vedoucimu zafizeni
- personalistovi, ¢i fediteli organizace

StiZnost je podana formou:

- Ustni (osobni, telefonickd)
- pisemnou (e-mailem, poStou),
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Stiznosti, podnéty, pochvaly mohou byt podany anonymné, a to i v ptipad¢€ tstni ¢i pisemné podoby. Pokud
si to podavatel pfeje a nechce byt v zdznamu jmenovan, je jeho rozhodnuti plné respektovano.

Vsechny stiznosti, podnéty, pochvaly jsou uchovavany v pisemné i elektronické podobé u personalisty SSL
Hana a také u vedouciho zatizeni. Jsou zaevidovany ve spisové sluzbé v podobé¢ spisu.

Cl. 3 Evidence a p¥ijeti stiznosti, podnétii, pochval
Po obdrzeni je nutné stiznost, podnét, ¢i pochvalu vzdy:
a) zaevidovat do Evidence (viz ptiloha ¢.1, ¢.4, ¢.5), dokument opatiit razitkem s datem pfijeti,
Eviden¢ni list obsahuje tyto zakladni tidaje:
- eviden¢ni Cislo;
- zpusob podani stiznosti, podnétu, pochvaly;
- datum pfijeti stiznosti, podnétu, pochvaly;
- jméno a piijmeni osoby, ktera stiznost, podnét, pochvalu pfijala;
- jméno a piijmeni osoby, ktera je povéfena k feSeni stiznosti, ¢i podnétu;
- datum vyfeSeni stiznosti,

- zpisob odpovédi, ¢i zplsob, jak je pfedana pochvala, podnétu do pracovniho tymu.
b) zaevidovat do Spisové sluzby v podobé spisu— dokument opatfit Cislem jednacim, které vygeneruje
spisova sluzba, opatfit spisovym znakem (urcen vyhradné pro evidenci stiznosti),

¢) vyplnit a odeslat do 5 pracovnich dnii od doruceni Potvrzeni o prijeti stiZnosti, podnétu, pochvaly
(viz ptiloha ¢.2) - v ptfipadé anonymni stiznosti Potvrzeni odeslano neni, je pouze pfedana informace
(napt. smérem do zafizeni, i na feditelstvi o pfijeti anonymni stiznosti).

Cely tento proces zaevidovani a vyrozuméni o pfijeti stiznosti, podnétu, pochvaly je v kompetenci
vedouciho/vedouci zafizeni, nebo personalistky organizace. V dob¢ neptitomnosti je stanoven zastupce, ktery
je v této véci kompetentni.

Stiznosti, podnéty, pochvaly dorucené a nalezici feditelstvi SSL Hand, budou zaevidovany personalistou a
predany fediteli organizace.

Stiznosti, podnéty, pochvaly dorucené a nalezici na jednotliva zatizeni jsou zaevidovany vedoucim zatizeni.
Stiznosti, podnéty, ¢i pochvaly, podané viici zatizeni adresované na feditelstvi SSL Hand, predava personalista
vedoucimu zafizeni. Stiznost, podnét, pochvalu vSak personalista zaeviduje (Evidence stiznosti, podnéti,

pochval, odesle Potvrzeni o pfijeti stiznosti, podnétu a pochvalu a zaeviduje dokument ve spisové sluzbé
s preddnim na vedouciho zatizeni).
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Stiznosti, podnéty, pochvaly sméfované na feditele organizace jsou piedany na vécné prisluSny odbor
Krajského uradu Zlinského kraje.

Evidence vcetn¢ ptislusnych dokumentll na feditelstvi SSL Hana je uchovana v uzamykatelné skiini,
v kanceléfi personalisty. Na jednotlivych zafizenich pak v uzamykatelné skiini v kanceléfi vedouci.

Dokumenty jsou uchovany i v elektronické podobé na Intranetu organizace, ktery je chranén jednotlivymi
pfistupy a hesly.

Cl. 4 Posouzeni a FeSeni stiZnosti, podnéti, pochval

Dle §99a odst. (2) se stiznost podava poskytovateli socidlnich sluzeb, proti kterému sméfuje, a to ve 1hite 1
roku ode dne, kdy nastala skutecnost, kterd je pfedmétem stiznosti. Podéani stiznosti nesmi byt podavateli,
nebo osobé, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, jiz se stiznost tykd, a kterd neni zaroven
podavatelem, na ujmu.

Stiznost musi byt vyfizena do 30 dnli ode den doruceni. Tuto lhiitu miize poskytovatel v odlivodnénych
ptipadech prodlouzit o dalSich 30 dnt, ale o prodlouzeni lhiity a diivodech jejiho prodlouzeni je povinen
informovat podavatele.

Zpusob. jakvm je FeSena stiZznost, podnét

Ustni stiZnost

Mize byt predana jakémukoliv zaméstnanci organizace SSL Hana, ktery podavatele odkaze na
vedouci/vedouciho zafizeni, personalistu, pifipadné feditelku organizace. Stiznost je vzdy sepsana,
zaevidovana, a do 5 pracovnich dnii je podavateli pisemné odeslano Potvrzeni o prijeti stiznosti, podnétu.

Nasledné je stiznost, ¢i podnét pieSetrovan. Konkrétni zptisob se voli vzdy s ohledem na povahu stiznosti ¢i
podnétu. Mize jit o individualni rozhovory, tymova setkani, anonymni dotazniky aj.

Do 30 pracovnich dnii je odeslano podavateli pisemné vyrozuméni, jak byla stiZnost, podnét vyreSen.
Pisemnad stiZnost

Pisemnou stiznost je mozno:

vhodit do schranek k tomu urcenych, které jsou umistény na kazdém zatizeni organizace SSL Hana
p. o. ¢1 v budové feditelstvi (vzdy jsou umistény tak, aby byly pfistupné vSem)

- poslat postou na adresu jednotlivého zafizeni, nebo na adresu sidla organizace SSL Hana, p. o.,
- poslat elektronicky na emailovou adresu personalisty, feditelky organizace, vedouci zafizeni atd.

- odeslat do datové schranky x9ruwS5p.
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Byla-li stiznost ¢i podnét zaslana na e-mailovou adresu jiného pracovnika sluzby, nez je uvedeno vyse, vzdy
ji tento pracovnik k dal$imu feSeni pfedd vedouci/vedoucimu zatizeni, personalistce, pfipadné feditelce
organizace.

StiZnost ¢i podnét je zaevidovan a do 5 pracovnich dnu je podavateli pisemné odeslano Potvrzeni o
prijeti stiZnosti, podnétu.

Nasledné je stiznost, ¢i podnét pieSetiovan. Nasledné je stiznost, ¢i podnét preSetfovan. Konkrétni zptsob se
voli vzdy s ohledem na povahu stiznosti ¢i podnétu. Mize jit o individudlni rozhovory, tymova setkani,
anonymni dotazniky aj.

Do 30 pracovnich dni je odeslano podavateli pisemné vyrozuméni, jak byla stiZnost, podnét vyieSen
(viz ptiloha €.6).

Anonymni stiznost

Anonymni stiznost ¢i podnét mohou byt doru¢eny do organizace jak ustné, tak pisemné. V ptipadé Ustni
stiznosti, pteje-li si to podavatel, musi byt jeho piani respektovano a stiznost je evidovéana jako anonymni, a
tak je i feSena.

Vysledek prosetieni stiznosti ¢i podnétu je umistén do 30 pracovnich dni od obdrZeni na viditelném misté
k tomu urc¢eném po dobu 15 pracovnich dni. Jedna se o dostupné nésténky umisténé na viditelném misté jak
na feditelstvi (na chodbé u vstupnich dvefi od parkovisté), tak na zatizenich (vetejné chodby ¢i spolecenské

prostory).

Cely proces feSeni stiznosti, podnétu se zaznamenava do ,,Zaznamu z feSeni stiznosti, podnétu‘ (viz ptiloha
¢.3) a zpracovava ho povéfeny zaméstnanec. V ramci procesu se tvofi i jednotlivé zapisy z osobnich jednani,
které se nasledné prikladaji k Zdznamu z feSeni stiznosti, podnétu. Zapisy zjednani jsou vzdy soucasti
dokumentil v procesu feSeni stiznosti/podnétu.

Nesouhlasi-li podavatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené lhité, muZe ve
lhaté 60 dni ode dne doruéeni informace o zpisobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti stanovené lhity vzdy
pozadat Ministerstvo prace a socialnich véci o provéreni vyfizeni této stiznosti.

Zpusob, jakym je FeSena pochvala

Je-li dorucena na teditelstvi organizace pochvala ze strany vetejnosti, rodinnych pfislusniki, opatrovnika ¢i
klientd, je vzdy zaevidovana (Evidence pochval viz piiloha ¢.4) a nasledné¢ pifeddna vedoucimu zatizeni a
v piipadé¢ jmenovité pochvaly i konkrétnimu pracovnikovi. Dale je vefejné prezentovana feditelkou
organizace na provozni poradé¢ feditelstvi i v konkrétnich zatizenich.
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Podavatel ma moznost se dale obratit na:

¢ Krajsky urad Zlinského kraje, Odbor socialnich véci

Adresa: tfida Tomase Bati 21, 761 90 Zlin
Tel.: 577043300

e-mail: tomas.bernatik@zlinskykraj.cz
internet: www.kr-zlinsky.cz

e Ministerstvo prace a socialnich véci

Adresa: Na Pofti¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2
Tel.: 221922 396

e-mail: posta@mpsv.cz

internet: WWW. mpsv.cz

e Verejny ochrance prav

Adresa: Udolni 39, 602 00 Brno
Tel.: 542 542 888, 542 542 777
e-mail: podatelna@ochrance.cz
internet: http://www.ochrance.cz

Opatieni v pripadé opravnéné stiznosti, podnétu

e Zajisténi neopakovani situace.
e Zména pracovni postupll, piistupli, organizacni struktury, atd v rdmci SSL Hana.
e Nahrada zpiisoben¢ ujmy napt. kompenzaci.

e Karny pohovor s pracovnikem, doplnéni znalosti a informaci pracovnika, dozor nad jeho praci,
odebrani osobniho ohodnoceni, vytykaci dopis.

e Realizace intervize, supervize pro pracovnika, pracovnikil, kteti byli zi¢astnény v piipadu.

e ZvySovani kvalifikace pracovnika — kurz, Skoleni, doplnéni informaci.

Cl. 6 Zavérecna ustanoveni

Tato smérnice reflektuje standard kvality €. 7, ktery je rozpracovan na jednotlivych zatizenich SSL Hand. Zde
je stanoven postup pii podavani a vyfizovani stiznosti, ktery se odviji od této smérnice.
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Zamgéstnanec personalniho oddéleni ptedlozi nejpozdéji do 15. 1. nésledujiciho roku fediteli Evidenci
piijatych a vyfizovanych stiznosti za feditelstvi i zatizeni SSL Hana.

Dohled nad spréavnosti postupu pii vyfizovani stiznosti ve smyslu této smérnice je v kompetenci feditele SSL
Hana a v ramci zafizeni je v kompetenci vedouciho zafizeni.

Nakladani s osobnimi udaji podavatelll i dalSich osob, kterych se stiznost, podnét tyka, upravuje zakon ¢.
110/2019 Sb. o zpracovani osobnich udaju.

Platnost smérnice od 01.07.2025

Prilohy:

¢.1 Evidence stiZnosti

¢.2 Potvrzeni o pfijeti stiznosti, podnétu, pochvaly
¢.3 Zéaznam o stiznosti, podnétu

¢.4 Evidence pochval

¢.5 Evidence podnét

¢.6 Odpovéd’ na stiznost, podnét
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