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1. Pro koho jsou tato pravidla urcena?
Tato pravidla jsou urcena pro:
uzivatele
pracovniky organizace
veiejnost

2. Kdo miizZe podat stiZnost?
uzivatel
osoba v zdjmu uZzivatele (zastupce pro podéani a vyfizovani stiznosti)
pracovnik organizace

3. Jak a kde je moZné predat stiZznost?
osobn¢ jakémukoliv pracovnikovi organizace
telefonicky (tel. 722 046 748 — feditel organizace, tel. 774 751 341 — socidlni
pracovnice)
e-mailem (kontakt je uvedeny na webu www.dpsnb.cz)
prostfednictvim anonymni schranky — Zizkova 159 — (budova DPS ptizemi, vedle
denni mistnosti denniho stacionafe). Anonymni schranka je vybirana jednou tydné
socialni pracovnici. Stiznosti jsou piedany fediteli. O zkontrolovani anonymni
schranky se vede pisemny zdznam
dopisem (Socialni sluzby mésta Novy Bor, ptispévkova organizace, B. Egermanna
950, 473 01 Novy Bor)
v piipad¢ stiznosti na feditele organizace — adresa: Méstsky ufad Novy Bor, nam.
Miru 1, 473 01 Novy Bor.

4. Co je to stiznost? Co je to podnét?
Stiznost je projev nespokojenosti uzivatele sluzby nebo jiné osoby se zpiisobem
poskytovani sluzby denni stacionafe.
Podnét je doporuceni ke zptisobu poskytovani sluzby denni stacionare (mutze byt
napf. napad nebo pochvala).


http://www.dpsnb.cz/

5. Evidence stiZnosti:
- stiznosti eviduje feditel (v piipad¢ neptitomnosti feditele vytizuje stiznost zastupce
reditele),
- stiznost musi byt prfeddna fediteli do druhého pracovniho dne,
- stiznost feditel zapiSe do nasledujiciho pracovniho dne do ,,Knihy stiznosti*
- kazdy zapis obsahuje:
a) poradové Cislo stiznosti
b) datum piijeti stiznosti
c) jméno, pfijmeni a adresa osoby, ktera stiznost podala, v ptipad¢, ze se jedna
0 anonymni stiznost — napise se ,,anonymni‘
d) obsah stiznosti
e) zpusob podani (osobng, telefonicky, pisemné — postou, elektronicky) a
zaznamenani udaje kam odpovédét
f) kdo stiznost pfevzal
g) kdo stiznost vyfizuje
h) vysledek Setfeni a pfijatd opatieni
1) forma a datum vyfizeni.

6. Vyrizeni stiznosti:
- kazda stiznost je vyfizena nejpozdé€ji do 30 kalendarnich dnt,
- teditel rozhoduje o tom, zda se stiznost tyka poskytovani sluzby denni stacionare.
a) V pripadé, Ze se stiznost jednoznacné sluzby netyka, je vyhodnocena jako
neopravnéna. Reditel nebo jim povéfeny pracovnik poskytne podavateli
stiznosti kontakt na subjekt, kterému podani takovéto stiznosti piislusi.
b) V piipadé, ze se stiznost tyka poskytovani sluzby denni stacionafe, je
nasledujici postup:

e feditel organizace rozhodne, kdo bude povéten vyfizenim stiznosti a jakou
formou bude stiznost vytizena (ustn€ nebo pisemn¢),

e v piipad¢, ze bude znama adresa (poStovni, e-mailovd) osoby, kterd stiznost
podala pisemné, je na stiznost odpoveézeno pisemng,

e pisemné odpovédi na stiznosti vyhotovi feditel organizace,

e v piipadé telefonické odpovédi, jsou piitomni dva pracovnici,

e v pifipadé anonymnich stiznosti je mozno na stiznost odpovédéet
prostiednictvim webu (nésténky), zvetejiuje tfeditel organizace, stiznost
bude zveifejnéna minimalné 30 dni,

e v prubéhu prosetfovani stiznosti si miize podavatel stiznosti ptizvat osobu,
ktera miize podpofit jeho stanovisko,

e pracovnik povéfeny vyfizenim stiznosti informuje feditele o vysledku
svého zjisténi. V piipade, Ze se stiznost tyka konkrétniho pracovnika, poda
ustni vyjadreni fediteli organizace, ten pisemn¢ informuje podavatele
stiznosti o opatienich, kterd byla pfijata na zaklad¢ podané stiznosti (napf.
omluva uzivateli apod.),

- v odpovédi na stiznost je uvedeno, kam se miize podavatel stiznosti odvolat.

7. Odvolani:



Pokud neni uzivatel s vyfizenim stiznosti spokojen, ma moznost odvolat se
k nadfizenému nebo nezavislému orgidnu s podnétem na proSetieni postupu
pii vyfizovani stiznosti, napf.:

Mestsky urad Novy Bor, nam. Miru 1, 473 01 Novy Bor,

Krajsky ufad Libereckého kraje, Odbor socidlnich véci, U Jezu 642/2a, 461 80
Liberec 2,

Veiejny ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno,
Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 21, 150 00 Praha 5.

8. Podnéty:

pfijmuti podnétu probihd stejnym zplsobem jako pfijmuti stiznosti,
teditel organizace eviduje pfijaté podnéty oddélené v Knize stiznosti,
za podnét feditel podékuje,

dalsi prace s podnétem je na rozhodnuti feditele.

9. Vyhodnoceni stiZnosti a podnéta

na zacatku kazdého nového roku (do 15.1.) vyhotovi feditel organizace
pisemnou analyzu pfijatych stiznosti a podnétl za dany kalendaini rok,

analyza obsahuje: pocet stiznosti/podnétl, obsah stiznosti, zpisob podani, kdo
stiznost pievzal,

s vyhodnocenim stiznosti jsou pracovnici sluzby denni stacionafe sezndmeni
na porade¢.



