STANDARD 13 Standardy kvality SPOD
Vyfizovani a podavani stiznosti

STANDARDI3

Vyfrizovani a podavani stiZnosti

13a
Organ socialné-pravni ochrany ma zpracovana pravidla pro podavani, vyFizovani a
evidenci stiZnosti v podobé srozumitelné pro vSechny klienty.

+
13b
Organ socialné-pravni ochrany informuje klienty a dalSi osoby, o moZnosti, podat
stiZznost, a to zpusobem srozumitelnym klientim a dal§im osobam.

Cile kritéria:

e Stiznost je zaméstnanci a pracovistém vnimana jako podnét pro zvySeni kvality
poskytovéni socidlné-pravni ochrany.

e Pracovi$t¢ ma nastavena pravidla a postupy pro podéavani, vyfizovani a evidenci
stiznosti.

Postup:

> Vyfizovani stiznosti na UMOb Hrabova se idi vnitinim pfedpisem-Pravidla pro
vyfizovani stiznosti a petici statutarniho mésta Ostravy, ktery je k dispozici na webu
UMODb Hrabova (viz ptiloha) a dale zdkonem ¢&. 500/2004 Sb., spravni fad, v platném
znéni.

» Kazdy ob¢an ma moznost si podat stiznost.

Podstatou stiznosti je vyjadiena nespokojenost, ktera vyZaduje odezvu.

» Stiznosti klienti jsou vnimany jako podnét pro zlepSeni prace socialnich pracovnikd.
Jsou dulezitym zdrojem poznatkii o probihajici spolupraci mezi socialnim pracovnikem
a obCanem. Stiznost mlize podat kazdy obcan, ktery jednal ¢i jednd s SPOD ve véci
konkrétniho ditéte a vykon SPOD se ho bezprostiedné dotyka.

» Informace o moznosti podat si stiznost jsou zvefejnény na webovych strankach tradu.

» Pokud klient vyjadii nespokojenost a je ziejmé, ze se jedna o stiznost, sepiSe s nim
zaméstnanec SPOD protokol. Stiznost pak vyfizuje ten zaméstnanec, ktery je povéren
vyfizovanim stiZznosti, zpravidla se jedné o vedouciho zaméstnance.

» Odpovéd na stiznost je vyhotovena zpravidla v pisemné formé¢, pokud stézovatel
nesouhlasi s jinym postupem (napf. Gstni projednani stiznosti).

» Stiznosti mohou byt o:

A\

e nevhodném chovani a jednani socialniho pracovnika
e 0 uzitém postupu pii feSeni situace ditéte

e 0 podjatosti socidlniho pracovnika

e 0 necinnosti socidlniho pracovnika

e 0 organizaci vykonu SPOD na daném pracovisti.
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» Stiznost lze podat osobné, Gstné do protokolu, u zaméstnance SPOD nebo v pisemném
vyhotoveni na podateln¢ uradu, ale také ji Ize poslat poStou, mailem nebo datovou
schrankou.

» Stézovatel ma pravo pozadat, aby jeho jméno nebylo v souvislosti se Setfenim stiznosti
uvadéno, tento pozadavek se vyznaci do zdznamu.

» Stiznost se vyfizuje podle obsahu, nikoliv podle toho, jak je oznacena. Opakovana
stiznost t€hoz stézovatele ve véci, kterd jiz byla Setfena a vyhodnocena a ktera pti dalSim
podani neni doplnéna o nové skutecnosti nebo konkrétni informace zakladajici divod
pro piijeti opatfeni, nebude znovu prosetfovana a odlozi se.

» Lhita pro vyfizeni stiznosti je 30 dnii, pokud naro¢nost Setfeni nebude vyzadovat jeji
prodlouzeni. Zpravidla se jedna o prodlouzeni na 60 dnt.
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