STAROMESTSKA

Postup podani a vyrizovani stiznosti
urcéeny pro uzivatele socialnich sluZeb v Centru socidalnich sluZzeb Staroméstska

platny s ucinnosti od 15. 10. 2025

Pravo na podani stiznosti, podnétu nebo pfipominky, pokud nejsou spokojeni s kvalitou nebo
zpusobem poskytovani socidlnich sluzeb, maji uzivatelé socialni sluzby, zaméstnanci 1 dalsi
osoby. Podnéty a pifipominky mohou byt téz pozitivni kritikou nebo névrhem na zlepSeni.
Podani stiznosti nediskriminuje uZivatele sluzby pfi jejim dal$im vyuZivani. Stiznost je brana

zafizenim jako podnét ke zlepSeni a kontrole kvality poskytovanych sluzeb.

S mozZnosti podanim stiZnosti v pripadé nespokojenosti je uZivatel seznamen jiZ v ramci

jednani se zadjemcem o socialni sluzbu.

Kdo muzZe poddavat stiZznosti, podnéty a pfipominky:

uzivatel Domova

e opatrovnik uZivatele, ¢len domacnosti uZivatele opravnény k jeho zastupovani dle
obcanského zakoniku

e 0soba zmocnéna uZivatelem

e o0soba blizkd, nemuze-li takto ucinit uzivatel sdm pro svij zdravotni stav nebo proto, Ze

zemrel

e zaméstnanec Domova
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e jind osoba, ktera ma spojitost s poskytovanou socialni sluzbou

ZpUsob podani stiznosti, podnétld a pripominek:

e ustné¢ — osobné nebo telefonicky, a to vS§em zaméstnanciim Domova (osobni pievzeti

pisemné stiznosti pracovnik uzivateli na jeho zadost potvrdi)
e pisemné — postou, do schranky dtvéry, do mobilni schranky davéry, do datové schranky

nebo e-mailem

e anonymné — postou, do schranky divéry nebo do mobilni schranky divéry

Pozada-li o to stézovatel, je pracovnik, ktery stiznost pfijimd, povinen zachovat

mléenlivost o jeho totoZnosti.

Schranky duvéry:

o Na jednotlivych patrech a ve vestibulu jidelny jsou umistény schranky davéry pro
pfipadné stiznosti, podnéty a pfipominky. Kli¢e od schranek méd u sebe v kancelafi
povétend socialni pracovnice a také schranky pravidelné jednou tydné kontroluje.

e StiZznosti, podnéty a pfipominky je mozZné také podavat do mobilnich schranek divéry,
které koluji v pravidelnych intervalech na pokojich uZivatelii, ktefi jsou imobilni nebo
maji vyrazné zhorSenou mobilitu a zdrzuji se pievazné u sebe na pokojich. Uzivatel je
vZzdy informovén o to, ze je mu mobilni schranka na pokoji k dispozici. Schranka je
oznacena ,,Mobilni schranka davéry*. KIli¢ od schranky ma u sebe v kancelafi povéfena

socialni pracovnice a také schranku pravidelné jednou mési¢né 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:
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e Pracovnik, ktery stiznost pfijme, ji pifedd pracovnikovi, ktery je povéfen evidovanim
stiznosti — vrchni sestra.

e Vrchni sestra provede zapis do formulare Evidence a vyfizeni stiznosti. V pripadé
nejasnosti ovéfi stiznost u stézovatele.

e Vyplnény formuldi Evidence a vyfizeni stiznosti je pifedan pracovnici spisové sluzby,
ktera stiznost zaeviduje.

e Vrchni sestra informuje o stiznosti a jejim obsahu feditelku zafizeni, ktera rozhodne
o vyftizeni stiznosti — tedy povéii pracovnika, ktery stiznost vytidi. Povéteny pracovnik je
vzdy vybiran tak, aby nebyl podjaty a nedoslo ke stietu z4jmu.

e Reditelkou povéieny pracovnik do 30 dnii ode dne podani stiznosti pieda nebo zaile
pomoci spisové sluzby uzivateli pisemné vyrozuméni o vyfizeni stiznosti. Kopii tohoto
vyrozuméni piedd povéieny pracovnik vrchni sestte, ktera jej ptilozi k formuléfi Evidence
a vyftizeni stiznosti, vSe zaloZi do slozky, kterou vede.

e V piipadé€, ze stiznost neni mozné ze zdvaznych divodii v uvedeném terminu prosetfit
a uCinit opatfeni, feditelkou povéfeny pracovnik o tom informuje stézovatele.

e StiZznosti podané proti vrchni sestfe vyfizuje shodnym zplsobem feditelka Domova.

e Stiznosti podané proti feditelce Domova jsou predlozené k prosetreni zfizovateli Domova,
a to statutarnimu méstu Ceské Budé&jovice.

e KaZzdy vedouci pracovnik si jednou ro€né zkontroluje, zda byly stiznosti fadné a v terminu
vyfizeny.

e Evidence stiznosti podléha platné smérnici €. 6 - Evidence, obéh a skartace doklad(.

Postup sté€Zovatele pfi nesouhlasu s vyfizenim stiznosti:

V ptipad€ nespokojenosti s vyfizenim stiznosti ma stéZovatel moZznost obratit se na:
e statutarni organ zarizeni — Mgr. Sarka Kovéarnova feditelka Centra socidlnich sluZeb
Staroméstska Ceské Budéjovice, prispévkova organizace — a to bud’ osobné v budové

zafizeni, nebo e-mailem ¢i telefonicky
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e nadfizeny organu — statutarni mésto Ceské Bud&jovice, nam. Piemysla Otakara II. 1/1
370 92 Ceské Budgjovice
e Vefejny ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno, tel. 542 542 888

e Ministerstvo prace a socialnich véci - Inspekce poskytovani socidlnich sluzeb,
Na Pofi¢nim pravu 1, 128 01 Praha 2

V piipadé, Ze uzivatel je neslySici nebo cizinec, zajisti k presnému zaznamenani podani
a projednani stiznosti Centrum socialnich sluzeb Staroméstska Ceské Budé&jovice, ptispévkova

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

UZivatel m& mozZnost si pro vyfizovani stiznosti zvolit svého nezavislého zastupce. MiZe jim byt
fyzicka (pfibuzny, znamy), nebo pravnickd osoba (napf. obCanskd poradna). Nezavislym
zastupcem nemuze byt zaméstnanec organizace.

V piipad¢, ze stiznost poda v zajmu uZivatele jina osoba (bez zmocnéni k zastupovani), je
uzivatel o vysledku vyfizeni stiznosti pisemné informovan. Podavajici osoba je informovéna

pouze v nezbytném rozsahu s ohledem na ochranu osobnosti a osobnich tdajt uZivatele.

Pokud se jednd o anonymni stiZznost, postupuje se shodn¢ jako u ostatnich, krom¢ pisemné
odpovédi. Vyrozumeéni o projednani stiznosti a ndsledném opatieni je zvefejnéno na nasténce

v pfizemi Centra socidlnich sluzeb Staroméstska Ceské Bud¢&jovice, piispévkova organizace.

Tento Postup poddni a vyrFizovani stiZnosti urceny pro uZivatele je piilohou ¢. 1 Vnitiniho
pravidla ¢. 27 pro vyfizovani stiZznosti uZivateli. Toto vnitini pravidlo je zaroveil standardem
kvality socialnich sluzeb €. 7. Pravidla jsou soucasti zaSkolovani zaméstnanct po nastupu do

zaméstnani.

Mgr. Sarka Kovarnova
reditelka
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