Er Centrum socialnich sluzeh Staroméstska Ceskeé Budéjovice

piispévkova organizace, Staroméstska 2469/27, 370 04 Ceské Budgjovice

Postup podani a vyFizovani stiznosti

urceny pro uzivatele pecovatelské sluzby v Centru socialnich sluzeb Staroméstska

platny s u¢innosti od 1. 11. 2025

Pravo na podani stiznosti, podnétu nebo piipominky, pokud nejsou spokojeni s kvalitou nebo

zpusobem poskytovani socialnich sluzeb, maji uzivatelé socidlni sluzby, zaméstnanci i dalsi

osoby. Podnéty a ptipominky mohou byt t€Z pozitivni kritikou nebo navrhem na zlepseni.

Podani stiznosti nediskriminuje uzivatele sluzby pfi jejim dal$im vyuzivéani. Stiznost je brana

zafizenim jako podnét ke zlepSeni a kontrole kvality poskytovanych sluzeb.

S moZnosti podianim stiznosti v pripadé nespokojenosti je uZivatel seznamen jiZ v ramci

jednani se zajemcem o socialni sluzbu.

Kdo muze podavat stiznosti, podnéty a pfipominky:

uzivatel pecovatelské sluzby

opatrovnik uzivatele, ¢len domécnosti uzivatele opravnény k jeho zastupovani dle ob-
canského zakoniku

osoba zmocnéna uzivatelem

osoba blizka, nemtize-1i takto ucinit uzivatel sdm pro svilj zdravotni stav nebo proto, ze
zemiel

zamé&stnanec pecovatelské sluzby

Jjina osoba, kterd ma spojitost s poskytovanou socidlni sluzbou

Zpusob podani stiznosti, podnétu a pripominek:

ustné — osobné nebo telefonicky, a to vSem zaméstnanctim pecovatelské sluzby (osobni
pfevzeti pisemné stiZnosti pracovnik uZivateli na jeho zadost potvrdi)
pisemné — postou, do schranky davéry, do datové schranky nebo e-mailem

anonymn¢ — postou nebo do schranky divéry

Pozada-li o to stéZovatel, je pracovnik, ktery stiznost ptijima, povinen zachovat ml¢enlivost

o jeho totoznosti.



Schranka davéry:

Schranky dvéry jsou umistény v piizemi, a ve vestibulu jidelny v CSS Staroméstska.
Kli¢e od schranek mé u sebe v kancelafi povétena socidlni pracovnice a také schranky

pravidelné jednou tydné kontroluje.

Socialni pracovnice informaci o nalezenych stiznostech ve schrankach eviduje v sesité

Stiznosti, ktery je k nahlédnuti v jeji kancelafi.

Evidence a vyfizeni stiznosti:

Je-1i zaznamenana stiznost:

Pracovnik, ktery stiznost ptijme, ji pfeda pracovnikovi, ktery je povéten evidovanim stiz-
nosti — vedouci socialniho atvaru.
Vedouci socialniho utvaru provede zapis do formulare Evidence a vyFizeni stiZnosti.
V ptipadé nejasnosti oveii stiznost u stézovatele.
Vyplnény formuldf Evidence a vyfizeni stiznosti je pfedan pracovnici spisové sluzby,
ktera stiznost zaeviduje.
Vedouci socialniho utvaru informuje o stiznosti a jejim obsahu feditelku zafizeni, ktera
rozhodne o vyfizeni stiznosti — tedy povéti pracovnika, ktery stiznost vytidi. Povéreny
pracovnik je vzdy vybiran tak, aby nebyl podjaty a nedoslo ke stfetu zajmu.
Reditelkou povéteny pracovnik do 30 dnii ode dne podani stiznosti pied4 nebo zasle po-
moci spisove sluzby uzivateli pisemné vyrozuméni o vyftizeni stiznosti. Kopii tohoto vy-
rozuméni pteda poveteny pracovnik vedouci socialniho utvaru, kterd jej pfilozi k formu-
lafi Evidence a vyfizeni stiZznosti, vSe zaloZi do slozky, kterou vede.
V ptipadé, Ze stiznost neni mozné ze zavaznych divodl v uvedeném terminu proSetiit
a ucinit opatfeni, feditelkou povétreny pracovnik o tom informuje stéZovatele.
Stiznosti podané proti vedouci socialniho utvaru vytizuje shodnym zptisobem feditelka
Domova.
Stiznosti podané proti feditelce Domova jsou predloZzené k proSetfeni ziizovateli Do-
mova, a to statutarnimu méstu Ceské Budgjovice.

Kazdy vedouci pracovnik si jednou ro¢né zkontroluje, zda byly stiznosti fadn¢ a v ter-

minu vyfizeny.

Evidence stiznosti podléha platné smérnici €. 6 - Evidence, obéh a skartace dokladu.



Postup stéZovatele pfi nesouhlasu s vyfizenim stiZznosti:

V piipadé€ nespokojenosti s vyfizenim stiznosti ma sté¢Zzovatel moznost obratit se na:

e statutirni organ zatizeni — Mgr. Sarka Kovéarnova feditelka Centra socialnich sluzeb
Staroméstska Ceské Budgjovice, piispévkova organizace — a to bud’ osobné v budové
zafizeni, nebo e-mailem ¢i telefonicky

e nadfizeny organu — statutarni mésto Ceské Budgjovice, nam. Pemysla Otakara II. 1/1
370 92 Ceské Budgjovice

e Veiejny ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno, tel. 542 542 888

e Ministerstvo prace a socialnich véci - Inspekce poskytovani socidlnich sluzeb, Na Po-

ficnim pravu 1, 128 01 Praha 2

V ptipadé, Ze uzivatel je neslySici nebo cizinec, zajisti k pfesnému zaznamenani podani
a projednani stiznosti Centrum socidlnich sluzeb Staroméstska Ceské Budéjovice, prispévkova

organizace na své naklady tlumoc¢nika. Socidlni pracovnice zajisti odpovidajiciho tltumocnika.

Uzivatel ma moznost si pro vyfizovani stiznosti zvolit svého nezavislého zastupce. Mtze jim
byt fyzicka (pfibuzny, znamy), nebo pravnickd osoba (napi. obCanska poradna). Nezdvislym

zastupcem nemuze byt zaméstnanec organizace.

V ptipadég, Ze stiznost poda v zajmu uZivatele jina osoba (bez zmocnéni k zastupovani), je
uzivatel o vysledku vyfizeni stiznosti pisemné informovan. Podavajici osoba je informovéana

pouze v nezbytném rozsahu s ohledem na ochranu osobnosti a osobnich tdajti uzivatele.

Pokud se jednd o anonymni stiZnost, postupuje se shodné jako u ostatnich, krom& pisemné
odpovédi. Vyrozuméni o projednani stiznosti a nasledném opatieni je zvetfejnéno na nasténce

v ptizemi Centra socidlnich sluzeb Staroméstska Ceské Budé€jovice, pfispévkova organizace.

Tento Postup podani a vyrizovani stiznosti urceny pro uZivatele je ptilohou ¢. 1 Vnitiniho
pravidla ¢. 82 pro vyfizovani stiznosti uZivatelll. Toto vnitini pravidlo je zdroven standardem

kvality socidlnich sluzeb ¢. 7. Pravidla jsou soucasti zaskolovani zaméstnanct po néastupu do

zameéstnani.
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