sidlo: Stefanikova 36/36, Cesky Tésin, 737 01
mobil: +420773955051, email: dotek.nrp@gmail.com

DOTEK si zakldda na zkvalitriovani sluzeb poskytovanych osobam z cilové skupiny a ochrané prav
osob z cilové skupiny. Jednim z dilezitych nastrojt, jak zkvalitiiovat sluzby je zpétna vazba osob

z cilovych skupin, a to formou stiznosti.

I. Definice pojmu podnét a stiznost

Podnét muze byt kladny nebo zdporny obsahem, jedna se o doporuceni ke zlep$eni kvality sluzeb.

Stiznost je vyjadfena nespokojenost s kvalitou poskytnuté sluzby.

Postup pro naklddani s podnéty je shodny jako nize uvedeny postup pfi nakladani se stiznostmi.
Proto dile uzivame jen pojem stiZnost. V pripadé, ze je pfednesen material, ktery neni jasné
oznacen jako stiznost ¢i podnét, rozhodne o jeho druhu feditel, ktery tak usoudi podle obsahu

textu.

II. Pravidla pro poddvani stiZznosti
Osoby z cilové skupiny jsou informovany o moznosti podat stiznost pfi osobnim kontaktu se

zaméstnanci DOTEKu, na webovych strankach www.dotekzs.cz v sekci Dokumenty, a také jsou

pravidla vyvésena na nasténce v provozovné organizace.

StiZnost mohou podat:

+ fyzické osoby, ptedevsim pak ty z cilové skupiny sluzeb DOTEKu, které se prostfednictvim
stiznosti domdhaji ochrany svych prdv a zajmt anebo poukazuji na nedostatky v kvalité a
zptisobu vykonu socidlné-pravni ochrany poskytované zameéstnanci DOTEKu;

+ pravnické osoby, se kterymi DOTEK na zakladé smlouvy spolupracuje;

+ déti, které zaméstnanci adekvatnim zplsobem informuji o moznosti stiznost u¢init. Forma
stiznosti, kterou podava dité je volnd a nemusi spliiovat stanovené formalni naleZitosti.
Organizace ma zdroven vytvoren specidlni formuldt pro détskou stiznost, kterd je rovnéz

vyhotovena ve formé online formuldfe.
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Komu/kam se stiznost podava:

* stiZznost muze byt poddna dstné zaméstnancim DOTEKu;
* na e-mail zaméstnancu (v pfipadé stiznosti na feditelku se pak stiznost podava na e-mail
Clena spravni rady);

v v/

* postou na adresu Stefinikova 36/36, Cesk}? Té&sin, 73701;

- osobné na pracovisti DOTEKu (Stfelni¢ni 215, Cesky Té&$in, 73701) do schranky, ktera je

umisténa u vstupu do kancelate.

Formadlni ndleZitosti podané stiZnosti:

* jméno, pfijmeni, adresa (bydlisté) a podpis;
* popis problému;
« ptilohy, které podporuji popsany problém;

+ kontaktni udaje (v pfipadé nutnosti zjistit doplilujici informace).

Anonymni stiznost

+ stiznost miize kdokoliv podat také anonymné, tedy bez uvedeni jména, pfijmeni ani kontaktnich
udaju stéZovatele;

+ pokud stiznost obsahuje pouze podpis, ale dalsi kontaktni a identifika¢ni tidaje chybi, p¥istupuje
se k ni jako k anonymni;

* pokud se tedy jedna o anonymni stiznost, ptistupuje se k ni dle jejiho obsahu individudlné a
posuzuje se jako podnét k vykonu dohledu ¢i kontroly anebo jako podnét ke zlep$eni ¢innosti, k

odstranéni nedostatkd v ¢innosti socidlné-pravni ochrany apod.

III. Postup a pro vyfizovéni stiZznostf a jejich evidence
+ DOTEK z.s. kazdou obdrzenou stiznost eviduje k rukdm feditelky a tato informuje stézovatele o
jejim obdrzeni nejpozdéji 7 dnti od ptijeti (pokud je zjisténo, Ze se jednd o stiznost na Feditelku
organizace, tak stiznost eviduje a stara se o jeji vytfizeni ¢len spravni rady);
+ lhtta pro vyfizeni stiznosti je 30 dnil od jejiho ptijeti;
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+ ve specifickych ptipadech je lhiita pro vyfizeni stiznosti 60 dni (naptiklad druha strana, které se
stiznost tykd, je na dovolené/zdravotné indisponovéna, a je tedy nemozné ziskat jeji vyjadfeni);

* v ptipadé nutnosti mtze byt k jednani o stiznosti pfizvan i stéZovatel, zaméstnanec ¢i feditelka,
proti kterym stiznost sméiuje;

+ stézovatel je vyrozumeén feditelkou (¢i ¢lenem spravni rady) o vysledku Setfeni stiznosti
pisemné, s vyjimkou jednoduchych stiznosti, které je mozné vyfesit telefonicky anebo v pfipade,
Ze stézovatel netrva na pisemném vyrozumeéni;

* proces vytizovani stiznosti se ¥idi Standardy - DOTEK z. s.

IV. Evidence stiZnost{

+ vSechny stiZznosti jsou evidovany v samostatné slozce tak, aby bylo mozné do nich ptipadné
nahlédnout;

- tato slozka je vedena povéfenou zaméstnankyni DOTEKu (Mgr. Katefina Zytova);

+ kazda stiznost je vloZzena do samostatné slozky, kterd je oznacena pofadovym ¢islem stiznosti,
datem pfijeti stiznosti a jménem stézovatele;

* slozka ddle obsahuje dokument, ktery zahrnuje: kdy, jak a kym byla stiznost vytizena, zda byla

opravnéna ¢i nikoliv, jaka opatfeni k ndpravé byla ptijata apod.

V. Nespokojenost s vyfizenim stiZnosti
V ptipadé nespokojenosti s vyfizenim stiZznosti se mutze stézovatel obrdtit na tufad, ktery vydal
povéfeni k vykonu socidlné-pravni ochrany nebo na nezavislou instituci (napf. Vetejny ochrance

prav).

Kontaktni idaje na vybrané instituce:

- Krajsky urad Moravskoslezského kraje
28. Rijna 117, 702 18 Ostrava
vedouci oddéleni socidlni ochrany Mgr. Radek Mandk
Telefon: 595 622 590, e-mail: radek.manak@msk.cz
vedouci odboru socialnich véci Mgr. Ale§ Neuwirth

Telefon: 595 622 150, e-mail: ales.neuwirth@msk.cz
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- Ministerstvo prace a socialnich véci
teditelka odboru rodinné politiky a ochrany déti a socidlniho zac¢lefiovani Ing. Petra Kacirkova
Telefon: 950 193 980, e-mail: petra.kacirkova@mpsv.cz
vedouci oddéleni koncepce socidlné-pravni ochrany déti a nahradni rodinné péce JUDr. Zuzana
Zarasova

Telefon: 950 192 027, e-mail: zuzana.zarasova@mpsv.cz

- Kancelét vetejného ochrance prav
Adresa: Udolni 39, 602 00 Brno
Telefon: 542 764 333, e-mail: podatelna@ochrance.cz

Zpracovala: Mgr. Katefina Zytovd, socialni pracovnice zapsaného spolku

Schvalila: Bc. Nives Bosakova, feditelka spolku

Uéinnost: od 07.11.2025
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