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S KLADNO

Manzelska a rodinna poradna Kladnot

Zavizeni socialni intervence Kladno, pfispévkova organizace Stredogeského kraje
Jana Palacha 1643, 272 01 Kladno, telefon: 312292344, 720104096, e-mail: poradna@zsi-kladno.cz

POSTUP PRI VYf{IZOVANi PRIPpMiNEK,
PODNETU A STIZNOSTI

Vvmezeni pojmu:

Podnét, pfipominka — sdéleni klienta nebo jiné osoby sméfujici ke zlepSeni kvality poskytované sluzby;
podstatou je navrh na zlepSeni poskytované sluzby.

Na podnét ¢i pfipominku mize reagovat kazdy pracovnik aktudlné¢ zménou dané situace nebo piinese téma
na nejblizsi celotymovou poradu. Klient mlze podnét vyjadiit svobodné prostfednictvim Dotazniku
spokojenosti umisténém v ¢ekarné MRP a IC.

Podnét i pfipominku lze podat stejnou formou a stejnym postupem jako stiznost.

Stiznost - vyjadiena nespokojenost s kvalitou a zpusobem poskytovani socialni sluzby, s konkrétnim
pracovnikem MRP Kladno, jeho pracovnim postupem, s organizaci nebo s fizenim prace v MRP Kladno.
Obsahem stiznosti miize byt nedostatecné ¢i nespravné jedndni nebo necinnost pii poskytovani sluzby,
zejména pokud jsou porusovana prava klienta nebo povinnosti poskytovatele.

PODAVANI A PRIJIMANI STIZNOSTI

Okruh osob, které mohou podavat stiZnost:

e Zajemce o sluzbu (0soba, ktera se teprve zajima o poskytnuti sluzby, a jesté ji nevyuziva)

e Kilient sluzby (kazdy stavajici klient MRP Kladno)

e Piibuzni klienta, jeho blizké osoby ¢i dalsi lidé jednajici v zajmu klienta

e Zajemce ¢i klient ma pravo si pii vyfizovani stiznosti zvolit nezavislého zastupce ¢i blizkou osobu.
Dle povahy stiznosti mize byt zvolenym zastupcem osoba fyzicka (ptibuzny, rodinny ptitel apod.) nebo
pravnicka (ob¢anska poradna apod.). Pravidlem je, Ze dana osoba stoji mimo strukturu organizace.

Okruh osob, ke ktervm lze stiZznost podat:

e Ptijmout stiznost muze kterykoliv pracovnik MRP Kladno.

Formy a zpusoby podani stiZnosti:

Zajemce o sluzbu nebo klient sluzby, ptipadné jim zvoleny zastupce, mize podat stiznost nasledujicimi
zpiisoby:
1. ustné kterémukoliv pracovnikovi MRP Kladno
e osobnim sdélenim pracovnikovi
o telefonicky na tel. ¢. 312 292 335 nebo 720 104 096
2. pisemné
e mailem na adresu doubravova@zsi-kladno.cz (vedouci MRP Kladno),
e pisemné na adresu MRP Kladno, Jana Palacha 1643, 272 01 Kladno k rukam vedouci pobocky
MRP Kladno,
e Vvhozenim do schranky umisténé v ¢ekarné MRP a IC. Schranka je vybirana minimalné jednou
tydné dvéma pracovniky MRP Kladno.
3. anonymné
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POSTUP PRI VYRIZOVANI STIiZNOSTI

Obsah stiZznosti:

K uspokojivému a rychlému vyfizeni stiznosti je vhodné, aby byla stiznost formulovana co nejkonkrétné;i:
e Ceho se stiznost tyka (kvalita sluzeb, pracovnik apod.)
e ocekavani stézovatele ohledn€ feSeni stiznosti (jak si pfedstavuje uspokojivy stav véci, jaké zmény
maji nastat atd.)
e prani stéZovatele, jak si preje byt informovan o vyfizeni stiznosti (vhodné uvést kontaktni adresu,
telefon, mail apod.)

Tyto nalezitosti nejsou pro podani stiznost nezbytné a obsah stiznosti nema vliv na vyfizovani stiznosti.

Vyrizovani stiznosti:

Stiznosti jsou vytizovany v pisemné podobg. Pisemné vyjadieni vypracovava osoba zodpovédna za vytizeni
stiznosti.
Pisemné vyjadieni obsahuje:
e datum vyfizeni stiznosti
jméno a podpis odpovédné osoby, kterd stiznost vytizovala
vysledek vytizeni stiznosti
piijata opatfeni v piipadé, ze byla stiznost opravnéna
zpusob a kam se mtize stézovatel odvolat v piipadé€ nespokojenosti s vyfizenim stiznosti

Terminy pro vyrizeni stiZnosti:

Stézovatel je vyrozumén o vyfizeni stiznosti nejpozd¢ji do 30 dnti od jejiho podani nebo ode dne vyzvednuti
ze schranky.

Pokud stiznost nebude mozno vyridit ve stanovené lhtité, osoba zodpovédna za prosSetfeni stiznosti oznami
stézovateli diivody pro pozdrzeni a stanovi nejbliz§i mozny termin, kdy bude stiznost vyfizena.

Vyrozuméni o vyrizeni stiZznosti:

e zpusob pfedani informace o vyfizeni stiznosti je voleno s ohledem na ptani stéZzovatele. Pokud
stézovatel neuvedl formu, kterou si pieje zvolit, je mu zasldn dopis nebo mail.

e v piipadé anonymniho stéZovatele je pisemné vyrozuméni o vyfizeni stiznosti vyvéSeno
Vv zaviené obalce na nasténce MRP Kladno, Jana Palacha 1643, 272 01 Kladno po dobu 30 dni.

Odvolani proti vyrizené stiznosti:

Stézovatel ma pravo podat proti vyfizeni stiznosti odvolani, a to postupem pro podavani stiznosti v ramci
MRP Kladno nebo k nadfizenym a nezavislym organiim.

Stredocesky kraj
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KONTAKTY NA NADRIZENE A NEZAVISLE ORGANY., KTERE PRIJIMAJI A JSOU
OPRAVNENY RESIT A VYRIZOVAT STIZNOSTI NA KVALITU A ZPUSOB POSKYTOVANI
SOCIALNI SLUZBY

Mgr. Pavla Karmelitova, vedouci odboru socidlnich véci Krajského uradu Stiedoceského kraje
Zborovské 81/11, 150 00 Praha 5
Tel: 257 280 286, email: karmelitova@kr-s.cz

Cesky helsinsky vybor

Cesky helsinsky vybor je nevladni neziskovou organizaci pro lidska prava.
Stefanikova 21, 150 00 Praha 5

(budova Utadu prace MC Praha 5, 1. patro)

Tel.:220 515 223, email: sekr@helcom.cz

Obcanské poradny

Obcanské poradny jsou nezavislou instituci, kde Klient miize bezplatné a nestranné zadat pomoc pii feSeni
svych obtizi

Asociace obcanskych poraden

Tachovské namésti 3, Praha 3 130 00

Tel.: 222 211 678

Ombudsman

Ombudsman je vefejny ochrance prav, jde o osobu, ktera je staitem povéiena k feseni stiznosti jednotlivca
na jednani vetejné spravy ¢i z vlastni iniciativy upozoriiovat na nesrovnalosti ¢i protipravnosti.

Udolni 39, 602 00 Brno

Tel.: 542 542 888, email: podatelna@ochrance.cz
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