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METODIKA PODAVANI A RESENI NAMETU, PRIPOMINEK
A STIZNOSTI

Hlavnim zajmem organizace je spokojenost klientd s poskytovanymi sluzbami. Organizace
proto stoji o to, dostavat od klientl sluzeb zpétnou vazbu. Zpétna vazba mulze mit podobu
namétl, pripominek a stiznosti. Klientim je nutno neustile zdlraziiovat (a v praxi také
potvrzovat), Ze z podani pfipominek ¢i stiznosti nemusi mit obavy, zZe je organizace chape
jako podnét ke zkvalitnéni a profesionalizaci sluzeb.

CO JE MOZNE VYJADRIT:

e Namét ¢i napad k chodu sluzeb
e Piipominku k chodu sluzeb

e Stiznost

Za namét ¢i pripominku povazujeme jakykoliv ndvrh, doporuceni nebo upozornéni klienta
nebo jiné osoby na postup nebo zmeénu vedouci ke zkvalitnéni socialni sluzby.

Za stiznost povazujeme vyjadienou nespokojenost klienta nebo jiné osoby se socialni sluzbou
a jeji kvalitou nebo zpiisobem poskytovani socidlni sluzby. Klient zadd proSetfeni nebo
napravu skutecnosti, ke které ma vyhrady, nebo kterd ho poskodila.

K CEMU JE MOZNE SE VYJADRIT:

Ke sluzbé, ktera je vniména jako omezujici

Ke sluzbé, ktera je vniména jako poruSujici lidské prava

Ke sluzbé, ktera je vniména jako porusujici lidskou dustojnost
K prosttedi, ve kterém je sluzba poskytovéana

K personalu

K provozu a chodu celé organizace

K teSeni stiznosti

K dal$im otazkam tykajicim se dané sluzby

JAK JE MOZNE PODAT NAMET, PRIPOMINKU NEBO STIiZNOST:
e Ustné (osobné nebo telefonicky)
e Pisemné (osobné, do anonymni schranky pobliz vstupnich dvefti do zatizeni, poStou ¢i
elektronicky)



KDO MUZE NAMET, PRIPOMINKU NEBO STiZNOST PODAT
e Kilient
e Jakakoli jina osoba, ke které ma klient divéru a kterou klient podanim povéii
e Rodinni pfislusnici, blizci klientd, atp.

NA KOHO JE MOZNE SE OBRATIT:
Ustni podani
e osobn¢ nebo telefonicky na kteréhokoliv pracovnika, ke kterému ma dotycny davéru
(ten podani sepise a pieda pracovnikovi odpovédnému za vyiizeni)
Pisemné podani
e na pracovnika, ke kterému ma doty¢ny duvéru (ten pak podani ptedd pracovnikovi
odpovédnému za vyiizeni)
e poslat postou ¢i elektronickou poStou na adresu organizace (Sdruzeni Veleta, z.s.,
Cermakova 32, Brno, 625 00, info@sdruzeniveleta.cz)
¢ vhodit do anonymni schranky pobliz vstupnich dvefi do zafizeni

KDO SE BUDE PODANIM ZABYVAT:
e vedouci sluzby
e vedouci zafizeni
e vedeni organizace

(dle z&vaznosti, obsahu a zacileni podani)

JAK A KDY BUDE DANA ODPOVED:

e pisemnou odpovéd doruéi vedouci pracovnik, kli¢ovy pracovnik klienta nebo Ceska
posta

e pisemna odpovéd bude dana nejpozdéji do 30 kalendéainich dnti od doruceni podani
(v ptipadech které nesnesou odklad pak bezodkladné v nejkratsi mozné dobg)

e v odivodnénych ptipadech je mozné tuto lhitu prodlouzit o dalSich 30 dnti (o
prodlouzeni lhiity a divodech jejiho prodlouzeni musi byt stézovatel informovéan)

e v piipadé anonymnich stiznosti (naméti ¢i pfipominek) bude vysledek Setieni
zptistupnén po dobu jednoho mésice od ukonceni Setieni na nasténce v chodbicce u
hlavniho vstupu do budovy

CO DELAT PRI NESPOKOJENOSTI S ODPOVEDI:

z pisemné odpovedi se 1ze dozveédét jméno pracovnika, ktery se feSenim zabyval
ve lhaté do 15 kalendainich dni od doruceni odpovédi 1ze podat odvolani

je mozné se obratit na pracovnika nadfizené¢ho tomu, ktery podani vytizoval

je mozné se obratit na vedeni organizace (Sdruzeni Veleta, z.s., Cermakova 32, Brno,
625 00)

V ptipadé, ze stézovatel nesouhlasi s vyfizenim stiznosti nebo v ptipad¢€, kdy stiznost nebyla
vyfizena ve stanovené lhite, se také mize ve lhite 60 dni ode dne doruceni informace o
zpusobu vyfizeni stiznosti (nebo od uplynuti stanovené lhiity) obratit na

MPSV CR - odbor koncepce socialnich sluzeb a socialni prace
Na Pofi¢nim pravu 1/376
128 00 Praha, tel.: spojovatelka 950 191 111



Magistrat mésta Brna MMB - odbor socialni péce
Kolisté 19
601 67 Brno, tel.: spojovatelka 542 171 111

Krajsky urad Jihomoravského kraje - odbor socialnich véci
Zerotinovo nam. 3/5
601 82 Brno, tel.: spojovatelka 541 651 111

Se stiznosti se stézovatel mlize té€Z obratit na instituce sledujici dodrZzovani lidskych prav a
zakladnich svobod osob:

Sidlo vefejné¢ho ochrance prav
Udolni 39
602 00 Brno, tel.: 542 542 888

CO JE DULEZITE:

e Stiznost je mozné podat poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému sméfuje, ve
lhiité 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost, kterd je predmétem stiznosti.

e Organizace ma pravo nezabyvat se feSenim konflikti, které nesouvisi s poskytovanim
sluzeb.

e U necitelnych a anonymnich podani existuje riziko, Ze bud’ nemohou byt feSena, nebo
s feSenim nemtiZze byt seznadmen podavatel piimo.

e VsSechny pisemnosti souvisejici s podanim jsou evidovany. Tato evidence podléha
zakonu o ochrané osobnich dat.

e Stézovatel ma pravo na vyzadani nahlizet do dokumentace, kterou poskytovatel vede o
jeho stiznosti.

Aktualizace: 1.3.2025



