Pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti

1. Zakladni pojmy

Piipominka a podnét
Upozoriiuji na drobny nedostatek méné zévazného charakteru pii poskytovani sluzeb
a nevyzaduji takovy stupen 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 Sir§im smyslu miizeme stiznost oznacit jako
kazdou vyjadifenou nespokojenost vyzadujici odezvu. Muze ji tedy byt 1 sdéleni, 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 sluZzeb miiZe podat stiznost:

. osoba, které je nebo byla poskytovéana socialni sluzba (klient),

. zakonny zéstupce, opatrovnik nebo podpiirce klienta,

o osoba blizkd, pokud nemulze stiznost podat sdm klient, s ohledem na sviij zdravotni
stav nebo proto, ze klient zemfel,

. osoba zmocnénd klientem (stéZovatel.doloZzi zmocnéni klienta prostiednictvim plné

moci, kterd mize obsahovat i rozsah zmocnéni; plna moc nemusi byt ovéfend, ;mize byt
klientem uc¢inéna Ustn¢)

o ¢len domdcnosti klienta, opravnény k.-jeho zastupovani podle obcanského zakoniku
(tzv. zastoupeni ¢lenem domacnosti),
o zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb

(déle jen ,,stézovatel*).

Stiznost mlze podat také osoba, ktera neni @ivédena v seznamu vySe - pokud se jedna o
zavazny podnét, kterym by se méla organizace-zabyvat. V tomto ptipadée se ale nebude jednat
o stiznost dle §99a zékona o socidlnich sluzbach” Organizace o tomto vyrozumi stézovatele a
dale ho informuje, jak s touto stiznosti bude praeovat. Stejné tak ho informuje o pfipadném
zjiSténi a proSetfeni dané véci.

Vetejnost je o pravidlech pro podavani a vyfizovani stiznosti informovdna na webovych
strankach organizace, vyvésnich skiinkach, néasténkach. Klienti pecovatelské sluzby jsou o
této moznosti informovani pfed podpisem smlouvy o poskytnuti pecovatelské sluzby (viz
Pfiloha €. 1 - letdk Podéavani a vyfizovani stiznosti). Déle jsou informovéani ve Vnitinich
pravidlech pro poskytovani pecovatelské sluzby.



Stiznost se podava poskytovateli socidlnich sluzeb, proti kterému smétuje, a to ve lhité 1
roku ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je predmétem stiznosti.

Podanim stiznosti nesmi byt stéZovateli, nebo osobé¢, které je nebo byla poskytovana socialni
sluzba, jiz se stiznost tyka, a kterd neni zarovei sté¢Zovatelem, zplisobena jma.

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 (e-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 zvefejnit na webovych' strankach organizace a ve venkovni vyvésni
skiince.

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

Stiznosti 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 stiZznosti.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. Lhita pro vyrizeni stiZznosti, evidence a vyrFizovani stiZnosti

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

Lhiitu je mozné v odiivodnénych piipadech prodlouzit o dalsich 30 dni; o prodlouzeni lhity
a diivodech jejiho prodlouzeni je poskytovatel povinen pisemné informovat sté¢zovatele.

Evidence stiZnosti
Stiznost je evidovana v seSité stiznosti u koordinatorky pecovatelské sluzby.
V sesité stiznosti je zaznamenano:
e datum stiznosti,
e (islo jednact,
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 Gstniho jednani s klientem s podpisem klienta a datum podani pisemné
odpovédi klientovi s kopii odpovédi (nebo datum vyvéSeni feSeni — anonymni
stiznosti).

Stiznosti jsou také evidovany v systému elektronické spisové sluzby véetné zpiisobu vyiizeni
dané stiznosti. Stiznosti jsou poté vyhodnocovany zpravidla 1x ro¢né do zpravy pro mésto
nebo do vyrocni zpravy, apod.

Vyftizeni stiZnosti

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

Po prosetieni stiznosti pisemné¢ informuje odpovedna osoba stézovatele (pokud je znam) o
zpusobu vyfizeni jeho stiznosti. Toto pisemné oznameni obsahuje:

e datum vyfizeni stiznosti,

e jméno a podpis osoby, kterd stiznost vytizovala,

e vysledek vyfizované stiznosti,

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

Poskytovatel je povinen umoznit stéZovateli nahliZet do dokumentace, kterou vede
o stiznosti, a potizovat 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
objektu.

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 Policiinebo Policii Ceské republiky.

Pokud pecovatelska sluzba obdrzi pisemnou stiznost, ktera se netykd poskytovani
pecovatelské sluzby, je tato stiznost zaevidovéana v podacim deniku a nasledné¢ ulozena
u feditelky, ktera zajist'uje jeji predani, poptipadée feseni s odpovédnym subjektem.

7. Nadrizené organy

Nesouhlasi-li sté¢Zovatel s vyfizenim stiZnosti..nebo nebyla-li stiZznost vyfizena ve stanovené
lhiité, mize ve lhaté 60 dnit ode dne doruceni informace o zplsobu jejiho vyfizeni nebo od
uplynuti stanovené lhlity pozadat Ministerstvo prace a socidlnich véci o provéfeni vytizeni
této stiznosti. V zadosti stéZovatel uvede diivod, pro¢ zada o provéfeni vytizeni stiznosti.

Jestlize v ramci provétfeni vyfizeni stiZznosti mifusterstvo dospéje k zavéru, Ze se jedna o
opravnénou zadost a je vécné piislusné k Fe§enf dané véci, ulozi poskytovateli povinnost
odstranit nevyhovujici stav.

Neni-li ministerstvo vécné piisluSné danou y€cyfesit, postoupi podnét k dalSimu postupu
organu vefejné spravy.

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

Dalsi nadrizené organy:

Méstsky uiad Usti nad Orlici

vedouci odboru socidlnich sluzeb, Délnicka 219, 562 01 Ustinad Orlici, e-mail:
necekalova@muuo.cz, tel.: +420 465 514
512

Mzésto Usti nad Orlici je ziizovatelem Centra socialni péée mésta Usti nad Orlici.



Krajsky ufad 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 Orlici, 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

Ptilohy:
Piiloha €. 1 - Letéak pro klienty pecovatelské sluzby - Podavani a vyfizovani stiznosti

V Usti nad Orlici dne 10. 11. 2026

Zpracovala: Be. Lucie Pohankova Schvalila: Mgr. Radka Vaskova,
feditelka

e-mail;


mailto:info@llp.cz
mailto:poradna@llp.cz

Priloha ¢. 1

PODAVANI A VYRIZOVANI STIZNOSTI - PECOVATELSKA
SLUZBA

KDO MUZE PODAT STIZNOST: JAKYM ZPUSOBEM: KOMU SI STEZOVAT:
® klient ® osobné v sidle organizace (Na Plani 1343, 56206 U0) | petovatelce

® klient v zastoupeni ® pisemné prostfednictvim schranek na stiznosti ® socidlni pracovnici

o zikonny zastupce, opatrovnik,

podpurce klienta @ poitou na adresu Na Plani 1343, 562 06, U0 @ vedouci peé. sluzby

® osoba blizkd, osoba zmocnéna

klientem @ clektronicky (mailem) ® feditelce CSP

® Clen domacnosti klienta,

lopravnény k jeho zastupovani @ telefonicky

e zaméstnanec peCovatelské sluzby |e lze také anonymné

PRAVIDLA

Stiznost je vidy feSena ve lhiité do 28 dni od jejiho podani (ze zdkona je lhiita 30 dnil).

Lhiitu je mo#né v odivodnénych piipadech prodlouzit o dal3ich 30 dni; o prodlouZeni lhiity a diivodech jejiho
prodlouZeni je poskytovatel povinen informowvat stéZzovatele.

Vyfizovat stiznost a rozhodovat o pfijatém opatfeni miiZze koordinitorka pecovatelské sluzby a feditelka organizace.
Redeni anonymni stiznosti je vyvéieno na nasténku v organizaci nebo na webovych strankich www.csp-uo.cz.

O vysledku fizeni budete informovéni odpovédnym pracovnikem.

Podani stiznosti nemd negativni vliv na pééi.

StéZovatel miize nahlizet do dokumentace, kterd je o stiznosti vedena, a pofizovat z ni kopie nebo vipisy.

NADRIZENE ORGANY

Ministerstvo prace a socialnich véci
Na Pofiénim pravu 1/376, 128 00 Praha 2 , tel.: +420 950 191 111
Nesouhlasi-li stéZzovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené lhiité, miZe ve lhité 60 dnti
ode dne doruéeni informace o zplsobu jejiho vytizeni nebo od uplynuti stanovené Ihity pozidat Ministerstvo price a
socidlnich véci o provéfeni vyfizeni této stiZznosti.

Dalii nadfizené organy:

Méstsky urad Usti nad Orlici
Délnicka 219, 562 01 Usti nad Orlici, Mgr. Ivana Neéekalova, vedouci odboru socidlnich sluzeb, e-mail:
necekalova@muuo.cz, tel.: +420 465 514 512
Mésto Usti nad Orlici je zfizovatelem Centra socialni pée mésta Usti nad Orlici.

Krajsky dfad Pardubického kraje
Komenského nam. 125, 532 11 Pardubice, Mgr. Helena Zahalkova, MBA, vedouci odboru socialnich véci, e-mail:
helena.zahalkova(@pardubickykraj.cz, tel.: +420 466 026 175

Dalsi moZnosti:

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

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

v Usti nad Orlici dne 1.9.2025 Mgr. Radka Valkowd,
feditelka CSP mésta U0



