Pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti

1. Zakladni pojmy

Pripominka a podnét
Upozoruji na drobny nedostatek méné zdvazného charakteru pifi poskytovani sluzeb
a nevyzaduji takovy stupeii nesouhlasu nebo nespokojenosti jako v ptipad¢ stiznosti.

StiZnost

Stiznosti se zpravidla rozumi vyjadfeni nespokojenosti s podminkami poskytovani sluzeb
nebo s praci zaméstnanct peCovatelské sluzby. V SirSim smyslu mizeme stiznost oznacit jako
kazdou vyjadienou nespokojenost vyzadujici odezvu. Miize ji tedy byt i sd€leni, které neni
jako stiznost oznaceno ( napf. nelibi se mi ..., nejsem spokojen s tim,jak....). Na FeSeni
stiznosti plati nize uvedeny postup.

2. Kdo je opravnén stiZnost podat

Na poskytovani socialnich sluzeb mtze podat stiznost

o osoba, které je nebo byla poskytovéana socidlni sluzba (klient),

o zakonny zastupce, opatrovnik nebo podpiirce klienta,

. osoba blizka, pokud nemiize stiznost podat sam klient, s ohledem na sviij zdravotni
stav nebo proto, ze klient zemfel,

. osoba zmocnéna klientem,

. ¢len domacnosti klienta, opravnény k jeho zastupovani podle ob¢anského zakoniku,

o zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb

(déle jen ,,stézovatel®).

Vetejnost je o pravidlech pro poddvani a vyfizovani stiznosti informovana na webovych
strankach organizace, vyvésnich skiiitkach, nasténkach.

Klienti pecovatelské sluzby jsou o této moznosti informovani pfed podpisem smlouvy
o poskytnuti peCovatelské sluzby (viz Ptiloha €. 1 - letak Podavéani a vyfizovani stiznosti).
Dale jsou informovani ve Vnitinich pravidlech pro poskytovani pecovatelské sluzby.

Stiznost se podava poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému sméfuje, a to ve 1htit¢ 1 roku
ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je predméetem stiznosti.

Podanim stiznosti nesmi byt stézovateli, nebo osob¢, které je nebo byla poskytovana socialni
sluZba, jiz se stiznost tyk4, a kterd neni zaroveii stéZovatelem, zpisobena Gjma.



3. Forma stiznosti

Stiznost muze byt podana:
e osobné v sidle organizace,
e pisemné prostiednictvim schranek na stiznosti umisténych v budovach CSP mésta
Usti nad Orlici,
e poStou na adresu pecovatelské sluzby a soucasné adresu poskytovatele,
e elektronicky (mailem),
e telefonicky.

Anonymni stiZnosti

Anonymni stiznost je proSetfena po posouzeni jejiho obsahu feditelkou organizace. Pokud je
anonymni stiznost vhozena do schranky na stiznosti, je jeji feSeni poté vytisténo a vyveéseno
na nasténku v domé¢, kde byla do schranky vhozena. Pokud pfijde anonymni stiznost postou,
je mozné jeji feSeni zvetejnit na webovych strankach organizace.

4. Opravnéni k prijmu stiznosti (pfipominky, podnétu), jejimu rozhodoviani a vyrizovani

StiZznosti na pecovatelskou sluzbu miiZze prijmout:
e pecovatelka a socialni pracovnice (pfeda koordinatorce nebo feditelce),
e koordinatorka peCovatelské sluzby,
e feditelka organizace.

Pokud se stézovatel obrati se svoji stiznosti na provozni/fadovy personal, je odkazan
do kancelafe koordinatorky nebo teditelky.

Ptipominku nebo podnét méné zavazného charakteru tykajici se pecovatelské sluzby piijima
i socialni pracovnice a operativné ji feSi. Podle zdvaznosti a v z4jmu zkvalitnéni sluzby
informuje o vysledku a feSeni koordinatorku pecovatelské sluzby a feditelku organizace.

5. Lhuta pro vyfizeni stiZznosti, evidence a vyfFizovani stiZznosti

Lhiita pro vyfizeni stiznosti
Stiznost se vyfizuje ve lhité do 28 dnu od jejiho podani (ze zdkona je poskytovatel
socialnich sluzeb je povinen vyfidit stiznost do 30 dnti ode dne, kdy mu byla dorucena).

Lhitu je mozné v odlivodnénych piipadech prodlouzit o dalSich 30 dnti; o prodlouZeni lhity
a diivodech jejiho prodlouzeni je poskytovatel povinen informovat stéZovatele.



Evidence stiZnosti

Kazda stiznost je evidovana v seSité stiZnosti u koordinatorky pecovatelské sluzby, kde je
pfiloZena kopie s odpovédi na danou stiznost.

Stiznosti eviduje koordinatorka a vyhodnocuje je vzdy k 31. 1. do zpravy pro mésto a vyro¢ni
Zpravy.

V seSité stiZznosti je zaznamenano:

e datum stiznosti,

e (islo jednaci

e oznaceni, zda se stiznost tyka pecovatelské sluzby nebo klientskych sport,

e Ustni popis stiznosti, nebo je zde vloZena pisemna forma stiznosti,

e popis feSeni Ustniho jednani s klientem s podpisem klienta a datum podani pisemné
odpovédi klientovi s kopii odpovédi (nebo datum vyvéSeni feSeni — anonymni
stiznosti).

Vyftizeni stiZnosti

Vyfizovat stiznost a rozhodovat o pfijatém opatieni mize koordinatorka pecovatelské
sluzby a reditelka organizace. Vyrozuméni o stiznosti muze provést koordinatorka
a feditelka organizace.

Po proSetfeni stiznosti informuje odpovédna osoba stézovatele (pokud je zndm) o zptsobu
vyfizeni jeho stiznosti. Toto pisemné oznameni obsahuje:

e datum vyfizeni stiznosti,

e jméno a podpis osoby, ktera stiznost vytizovala,

e vysledek vytizované stiznosti,

e v piipadé, Ze byla stiznost shledana opravnénou, jaka opatieni byla pfijata k naprave.

Poskytovatel je povinen umoznit stéZzovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede
o stiZnosti, a pofizovat z ni kopie nebo vypisy.

6. Stiznosti netykajici se poskytovani pecovatelské sluzby

Stiznosti tykajici se kvality bytu, zavad, oprav v bytech zvlastniho urceni (diive domy
s pecovatelskou sluzbou), neni pecovatelska sluzba opravnéna fesit, ale pieda ji spravci téchto
objekta.

Stiznosti tykajici se kvality iklidu v domech s byty zvlastniho urceni neni pecovatelska
sluzba opravnéna tesit, ale preda ji subjektu zajistujici uklid.

Sousedské spory si fesi klienti sami mezi sebou. Pokud vSak nedojde ke vzajemné dohodé
a vyfeseni sporu, doporucujeme obratit se dle druhu sporu na spravce objektu nebo vlastnika
objektu, v krajnim piipadé na Méstskou Policii nebo Policii Ceské republiky.



Pokud pecovatelskd sluzba obdrzi pisemnou stiznost, kterd se netykd poskytovani
pecovatelské sluzby, je tato stiznost zaevidovdna v podacim deniku a nasledné ulozena

u feditelky, ktera zajist'uje jeji predani, poptipade reseni s odpovédnym subjektem.

7. Nadrizené organy

Nesouhlasi-li stézovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené
lhite, miaze ve 1huté¢ 60 dnd ode dne doruceni informace o zptsobu jejiho vyfizeni nebo od
uplynuti stanovené lhlity pozadat Ministerstvo prace a socialnich véci o provéfeni vytizeni
této stiznosti. V zadosti sté¢zovatel uvede ditvod, pro¢ zadad o provétfeni vyfizeni stiznosti.

Ministerstvo na zadost stéZzovatele vytizeni stiznosti proveri.

Ministerstvo prace a socialnich véci
Na Pofti¢nim pravu 1/376, 128 00 Praha 2 , tel.: +420 950 191 111

Dalsi nadrizené organy:

Meéstsky uiad Usti nad Orlici

vedouci odboru socidlnich sluzeb, Délnicka 219, 562 01 Ustinad Orlici,
necekalova@muuo.cz, tel.: +420 465
512

Meésto Usti nad Orlici je ziizovatelem Centra socialni péce mésta Usti nad Orlici.

Krajsky utad Pardubického kraje
vedouci odboru socidlnich véci, Komenského nam. 125, 532 11 Pardubice,
helena.zahalkova@pardubickykraj.cz, tel.: +420 466 026 175

DalSi moZnosti:

Obcanska poradna

ul. 17. listopadu 69, 562 01, Usti nad Orlicf, tel:: 734 281 415, 739 136 522,
e- mail: poradna@uo.hk.caritas.cz

Liga lidskych prav
Buresova 6, 602 00 Brno, e-mail: info@llp.cz, poradna@llp.cz

Ptiloha ¢. 1 - letdk Podavani a vyfizovani stiznosti

Zpracovala: Bc. Lucie Pohankova

V Usti nad Orlici dne 1. 9. 2025

Utinnost od 15. 9. 2025 Mgr. Radka Vaskova,
feditelka

e-mail;
514

e-mail:
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