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VNITRNI PRAVIDLA
pro podavani a vyrizovani stiznosti na kvalitu
nebo zplsob poskytovani socialni sluzby

Tato pravidla jsou ur€ena uzivatelim socialni sluzby a pracovnikim zafizeni.

Stiznost, podnét, pripominka

Stiznosti se rozumi takové podani uzivatele nebo jiné osoby na socialni sluzbu nebo zpusob
poskytovani socialni sluzby, které pfinasi kritiku a o¢ekavani napravy &i opatieni. StéZzovatel
neponechava feSeni pouze na organizaci, chce byt informovan o postupu pfi vyfizovani
stiznosti a pfijatych napravnych opatrenich.

StiZznosti se vyfizuji pisemné a eviduji se.

Podnétem se rozumi takové podani, které pfinasi novée naméty, navrhy na zlepSeni
v organizaci nebo zplUsobu poskytovani sluzby. Podnéty se, pokud neobsahuji podstatné
informace o spokojenosti & nespokojenosti uzivatele se socialni sluzbou, nezapisuji
a neeviduiji.

Pfipominkou se rozumi konkrétni kritické podani, ve kterém vSak podavatel nechava reseni
na poskytovateli. Pfipominky, pokud obsahuji podstatné informace o spokojenosti
¢i nespokojenosti uzivatele se socialni sluzbou, se zapisuji do zaznamu o prtbéhu sluzby
v individuélnim planu uzivatele.

Vyrizovani podnétu a pripominek
Podnéty a pripominky vyfizuji pracovnici Centra Kaminek, PleSivecké namésti 75, Cesky
Krumlov (déle jen Centrum Kaminek) bezodkladné a operativné.

Podavani a vyrizovani stiznosti

Klientka nebo ji povéfeny zastupce si muze stéZovat na uroven, kvalitu & zplsob
poskytovani sluzeb, na zaméstnance, nebo na dalsi jevy, se kterymi nejsou v zafizeni
spokojeni a za které nese poskytovatel zodpovédnost.

Podani stiznosti je chapano jako moznost zvySeni kvality sluzeb. Stiznost nebude mit
negativni dopad na klienta ani zaméstnance, ktery stiznost podal.

Na poskytovani sociélnich sluzeb mdze podat stiznost:

» o0soba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

» z&konny zastupce, opatrovnik nebo podpurce osoby, které je nebo byla poskytovana
socialni sluzba,

» osoba blizka, nemuUze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba
poskytovana, s ohledem na svuj zdravotni stav nebo proto, Ze zemrela,

* 0soba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

» ¢len domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, opravnény
k zastupovani této osoby podle ob&anského zakoniku, nebo

« zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb

Stiznost se podava poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému sméfuje, a to ve lhuté
1 roku ode dne, kdy nastala skute¢nost, ktera je predmétem stiznosti.



Stiznost Ize podat:
» Pisemné;
« Ustng;
* anonymné do schranky pfipominek.

Stiznosti se podavaiji:
» vedoucimu socialni sluzby;
» vedouci odboru Skolstvi, sportu a péce o dité

Schranku pfipominek vybiraji spole¢né vedouci pracovnik a sociélni pracovnik jednou tydné.
Podani, ktera naleznou ve schrance pfipominek, zaeviduji a fesi podle téchto pravidel.

Evidence stiznosti

Stiznosti Ustni i pisemné jsou evidovany (evidence stiznosti) a pisemné vyfizovany.
Do evidence stiZznosti je zapisuje vedouci pracovnik (pokud nesméfuje proti jeho €innosti),
vedouci odboru Skolstvi, sportu a péce o dité.

Zapis vzdy obsahuje:
» Poradové &islo stiznosti;
» datum, kdy byla stiznost podana, popf. dorucena;
* jméno a podpis osoby, ktera stiznost pfijala a zapsala ji;
» struény obsah stiznosti, co klient o¢ekédva od kladného vyfizeni stiznosti
» vysledek Setfeni stiznosti.

Stiznosti jsou poté vedeny pod pofadovymi Cisly ve zvlastnich deskach.

Stiznosti resi
» vedouci pracovnik v pfipadé, Ze je stiznost sméfovana k ¢innosti socialniho pracovnika
» vedouci odboru v pfipadé, ze je stiznost sméfovana k €innosti vedouciho pracovnika

Postup pfi vyfizovani stiznosti

Po podani stiznosti provede pracovnik opravnény k jejimu vyfizovani podrobné Setfeni, které
zahrnuje zejména znovu projednani stiznosti s podavatelem a zjisténi vSech skutecnosti,
které se pfedmétného podani tykaji.

Pfi provéfovani stiznosti muze byt zejména veden dialog se vSemi osobami, které by mohly
prispét k objasnéni okolnosti a provéfena patficna dokumentace.

V zavéru proveérfovani stiznosti rozhodne osoba, ktera je za vyfizeni stiznosti odpovédna,
o tom, zda stiznost je opravnéna, ¢astecné opravnéna Ci neopravnéna. V pfipadé, Ze se
jedna o stiznost opravnénou &i ¢astecné opravnénou, zajisti pracovnik, ktery je provéreny
vyFizovanim stiznosti, pfijeti napravnych opatreni.

O $etfeni a o jejim vysledku je vzdy informovana vedouci odboru SSPD.

Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen vyfidit stiznost do 30 dnli ode dne, kdy mu byla
doru¢ena. Tuto lhdtu mudze poskytovatel socialnich sluzeb v odavodnénych pfFipadech
prodlouzit o dalSich 30 dnl. O prodlouzeni Ihaty a divodech jejiho prodlouZeni je povinen
informovat stézovatele. StéZovatel je 0 zplsobu vyfizeni stiznosti vzdy pisemné vyrozumén.
Dale je poskytovatel povinen vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zpusobu
jejich vyfizeni a umoznit stézovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiznosti,
a porizovat z ni kopie nebo vypisy.

Vysledek provéfeni anonymnich stiznosti (naméty, pfipominky), které byly podany
prostfednictvim schranky pfipominek, je zvefejnén po provéfeni na nasténce zafizeni.
Pracovnik, ktery podani provéfoval, stru€né shrne podstatu podani (naméty, pfipominky,



stiznosti), popiSe, jakym zplsobem bylo podani provéfeno a kjakému zavéru dospél.
V pfipadé, Ze stiznost byla opravnénda, doplni, jaka byla pfijata opatfeni. Tuto informaci
o provéfeni anonymniho podani umisti na nasténku, kterd je dostupna vSem uzivatelim
a poneché po dobu 14 dnu.

Postup pfi nespokojenosti s vyfizenim stiznosti

Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiZznost vyfizena ve stanovené
lhaté, muze ve Ihuté 60 dnG ode dne doruceni informace o zpusobu jejiho vyfizeni nebo od
uplynuti stanovené Ihaty pozadat Ministerstvo prace a socialnich véci (dale jen ministerstvo)
0 provéfeni vyfizeni této stiznosti. V Zadosti stéZzovatel uvede divod, pro¢ zada o provéfeni
vyfFizeni stiznosti.

Ministerstvo na zadost stézovatele vyfizeni stiznosti provéfi, a to do 60 dnu ode dne, kdy mu
byla Zadost dorucena. PFi provéfeni vyfizeni stiznosti je poskytovatel socialnich sluzeb
povinen poskytnout ministerstvu soucinnost.

Ministerstvo je pfi provéfeni opravnéno vyzadat si vyjadieni organi vefejné spravy,
popfipadé fyzickych a pravnickych osob, jejichz €innost souvisi s poskytovanim socialni
sluzby. Zde ma ministerstvo na provéfeni lhitu 90 dnd ode dne, kdy mu byla Z&dost
doru¢ena. Tyto orgadny a osoby jsou povinny na zakladé zadosti ministerstva a v jim
stanovené Ihaté vyjadreni poskytnout.

Ministerstvo zadost o provéreni vyfizeni stiznosti odlozi, jestlize je zjevné neopodstatnéna,
jde o stiznost ve véci, kterd jiz byla ministerstvem provéfena, nebo o opakovanou Zadost,
ktery neobsahuje nové skute¢nosti. Tuto informaci ministerstvo sdéli pisemné stézovateli.

Ministerstvo zpracuje pravidla pro provéfeni vyfizeni stiznosti. Déle vede evidenci
o podanych Zadostech o provéfeni stiznosti a o vysledku jejich provéfeni. Ministerstvo
umozni stézovateli nahlizet do spisu vedeného k jim podané Zadosti a pofizovat z néj kopie
¢i vypisy. Stézovatel a dotCeny poskytovatel socidlnich sluzeb je pisemné o vysledku
vyFizeni stiznosti vyrozumeén.

Je-li Z&dost o provéfeni vyfizeni stiznosti opravnénd, ulozi ministerstvo poskytovateli
socialnich sluzeb povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo poda podnét k dalSimu
postupu pfislusného organu vefejné spravy. Poskytovatel je povinen nevyhovujici stav
odstranit ve lhuté stanovené ministerstvem a podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu.

Ministerstvo prace a socialnich véci
» MPSV CR, Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2
» posta@mpsv.qov.cz
» Tel. 950 191 111, www.mpsv.gov.cz

Instituce, které se zabyvaji sledovanim dodrzovani lidskych prav
> Verejny ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno, tel. 542 542 888,
www.ochrance.cz, podatelna@ochrance.cz

> Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 216/21, 150 00 Praha 5, tel. 257 221 141,
www.helcom.cz, info@helcom.cz

Poradenska pomoc a podpora
StéZovatel muze rovnéz nalézt nezavislou poradenskou pomoc a podporu u dalSich
poskytovatelt socidlnich sluzeb, ktefi mu mohou pomoci s feSenim nespokojenosti pfi
vyfizeni stiznosti:
> Bezplatna poradna mezi paragrafy v Ceském Krumlové, 5. Kvétna 251, 381 01 Cesky
Krumlov, tel. 774 110 124,
www.poradna.icosck.cz, poradna@icosck.cz




Zpusob seznamovani uzivatelt s pravidly

UZivatelé jsou s pravidly pro podavani a vyfizovani stiznosti seznamovani pfi jednani
se zajemcem o sluzbu, pfi uzavirani smlouvy (vySe uvedena pravidla jsou pfilohou smlouvy
o poskytnuti socialni sluzby). Klientky svym podpisem stvrzuji, Zze s nimi byly fadné
seznameny, rozumi jim.

Pravidla jsou dale vyvéSena na webovych strankach zafizeni a na nasténce v Centru
Kaminek. V pfipadé nespokojenosti uzivateld pracovnici pravidla vhodné pfipominaji
a upozornuji na moznost feSeni prostfednictvim stiznosti.

Zpusob seznamovani pracovnikt s pravidly

Pracovnici jsou s pravidly seznameni pfi zaskolovanim nebo pfi zméné znéni pravidel.
Sezndmeni s pravidly a porozuméni pravidlim podepisuiji.

V Ceském Krumlové dne

Klientka



