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I. Uvodni ustanoveni

V ptispevkové organizaci Centrum socialnich a zdravotnich sluzeb mésta Ptibram (CSZS) jsou podané
stiznosti, podnéty a pfipominky chapany jako dilezita zpétna vazba a zdroj informaci pro zlepSovani
kvality poskytovanych sluzeb.

Utelem této smérnice je stanovit pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti osob na kvalitu nebo
zpusob poskytovani socidlnich sluzeb a pro podavani a vyfizovani stiznosti podanych zaméstnanci
poskytovatele socialnich sluzeb. Tento vnitini pfedpis pfedev§im stanovuje zplsoby informovani
osob, jak je mozné stiznost podat, jakou formou si mohou osoby stéZovat, na koho je mozno se
V ramci organizace a jednotlivych sluzeb se stiznosti obracet, kdo stiznost vyfizuje a v jaké lhtté, kam
nebo na koho se mohou osoby obracet nebudou-li s vytizenim stiznosti spokojeny. Smérnice zaroven
stanovuje a sjednocuje zplsob evidence stiznosti podanych feditelstvi CSZS a jeho stfediskim
poskytujicim socialni sluzby.

K naplnéni povinnosti stanovené § 88, pism. e) zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve
znéni pozdejsich predpisti maji jednotliva stfediska CSZS pisemné zpracovana Pravidla pro podavani
a vytizovani stiznosti ve form¢ srozumitelné piislusné cilové skupiné osob.

I1. Vymezeni piisobnosti

Tato smérnice stanovuje pravidla pro pfijimani a vyfizovani stiznosti a jinych podnéti dorucenych
CSZS se sidlem Brodska 100, Piibram VIII a témto jeho stfedisktim:

1) Azylovy dim (AD), Na Vyhlidce 268, Piibram IV, 261 01 Piibram |

2) Domov seniort (DS), K Dolu Marie 154, Ptibram VI-Biezové Hory, 261 01 Pfibram I

3) Nizkoprahové denni centrum a nocleharna (NDC a N), Na Piikopech 102, Ptibram I, 261 01
Piibram |

4) Pecovatelska sluzba (PS), Brodska 100, Piibram VIII

Okrsek | — Jana Drdy 494, Piibram VII, 261 01

Okrsek Il - Pribézna 143, Piibram III, 261 01

Okrsek Il — Hradebni 69, Piibram I, 261 01

Okrsek IV — Brodska 100 — 102, Piibram VIII, 261 01

Okrsek V  — nadvoti Msgre. Korejse 155, Pfibram VI — Biezové Hory, 261 01

5) Stiedisko terénnich sluzeb (STS), Cs. armady 5, P¥ibram IV, 261 01 Piibram IV

6) Socialni poradna (SP), namésti T. G. Masaryka, 1, 261 01 Ptibram I

I11. Zakladni pojmy

1) StiZnost je ustni nebo pisemné podani ucinéné predevsim ve vlastnim zajmu fyzické osoby,
kterym se tato osoba doméha ochrany svych prav a pravem chranénych zajmi, vytyka
nespravnost v ¢innosti organizace, v postupech nebo zptisobech poskytovani socialnich sluzeb
nebo v chovani pracovnikti organizace.

2) Podnét je tstni nebo pisemné podani, které vyjadiuje pfipominku, navrh na zvySeni kvality
sluzeb, drobnou kritiku nebo zadost na ¢innost organizace.

3) StéZovatel je osoba, ktera stiznost podala. Stézovatelem muZe byt:
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= Zajemce o sluzbu, jeho opatrovnik nebo rodinny ptislusnik ¢i blizky cloveék zajemce;

» Klient/uzivatel sluzby, jeho opatrovnik nebo rodinny piislusnik ¢i blizky c¢lovek
klienta/zajemce;

= Zastupce, kterého si klient/uzivatel sluzby nebo zajemce o sluzbu zvoli pro podani a
vytizovani stiznosti;

=  Pracovnik organizace;

= Vefejnost.

IV. Zasady vytizovani stiznosti

Stézovatel ma pravo na pfitomnost blizké osoby nebo tlumocnika v pribéhu podéani a
vytizovani stiznosti.

V ptipadég, Ze sté¢zovatel chce byt zastoupen pfi podani a feseni stiznosti nebo podnétu jinou
osobou, dolozi zmocnénec k zastupovani plnou moc (bez nutnosti notarského ovéteni).

Podani stiznosti nesmi byt na tijmu toho, kdo ji podal, ani tomu, v jehoZ zajmu byly stiznost ¢i
podnét podany.

Pii vyfizovani stiznosti je nutno postupovat objektivng, tj. vychazet z jejich obsahu, bez
zietele na to, kdo ji podal a proti komu smétuje.

Stiznost je nutno vyfizovat pruzné€, odpovédné, bez pritahti. Pfi vyfizovani musi byt
posouzeny vSechny body stiznosti/podnétu.

Pozada-li stézovatel, aby jeho jméno nebylo uvadéno, postupuje se pfi evidenci, Setfeni a
vyfizovani stiznosti/podnétu tak, aby jeho totoznost zlstala utajena.

Vytizenim stiznosti nesmi byt povéten pracovnik, proti kterému stiznost smétuje.

V. Podavani stiZnosti/ podnéti

V ptipadé€, ze se klient/uzivatel obrati na kteréhokoliv pracovnika poskytovatele sluzeb se zalezitosti,
ktera ma charakter pfipominky a pracovnik muze zalezitost vytidit na misté, tak ji vytidi. Je-li Klient
spokojen, neni tfeba dale postupovat podle tohoto c¢lanku. Pracovnik pouze poznamena do
dokumentace o poskytovani socialni sluzby, ¢eho se véc tykala a jak byla vytizena.

Ve vSech ostatnich pfipadech stiznosti pfijimaji pouze povéfeni pracovnici. Ostatni pracovnici
organizace maji povinnost stéZovateli sd¢lit, na koho se ma obratit a je-li to mozné, piimo
zprostiedkuji kontakt s povéfenym pracovnikem.

Povérenymi pracovniky pro prijimani stiZnosti jsou:

Pro teditelstvi CSZS — feditel, pracovnik recepce

Pro AD — vedouci, kli¢ovi pracovnici

Pro DS — vedouci, zurnalni sestra, koordinatorka zdravotniho tseku, koordinatorka socialniho
useku - socialni pracovnice, klicovi pracovnici

Pro NDC a N — vedouci, kli¢ovi pracovnici

Pro PS — vedouci, koordinatorka PS, okrskové pecovatelky

Pro SP — vedouci, klicovi pracovnici

Pro TS — vedouci, kli¢ovi pracovnici

Stiznost nebo podnét Ize podat:
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1) Ustné mohou byt stiznosti podany osobné, telefonicky. Povéieny pracovnik st&Zovatele
pozormé vyslechne a podstatu stiznosti pecClivé zaznamena. Obsah stiznosti zapiSe do
»Protokolu o stiznosti“ — dale jen ,,Protokolu® (viz. ptiloha ¢. 2). U stiznosti podanych osobné
kopii protokolu predaji stézovateli.

2) Pisemné mohou byt stiznosti podany osobné, postou, e-mailem, vhozenim do schranek
oznacenych ,,Stiznosti, podnéty a pfipominky* umisténych v diskrétnich prostorech na vSech
sttediscich poskytujicich socidlni sluzby. Schranky vybira jednou tydné — vzdy v pondéli-
vedouci stfediska, spolu s dalSim pracovnikem, povéfenym k piijimani stiznosti. O vybéru
schranek pracovnici vedou zaznamy, které obsahuji ¢asovy udaj o vybéru schranky, kdo ji
vybiral a kolik stiznosti obsahovala. Zaznam provedou do zvlastniho sesitu.

Anonymni stiZnosti

StéZzovatel ma také moznost podat stiznost ¢i podnét anonymné. Pokud podani Cini prostfednictvim
pracovnika, mize ho pozadat o zachovani anonymity. Pracovnik je povinen toto respektovat a dale
neuvadet totoznost stézovatele. Anonymni stiznosti/podnéty se eviduji, poskytovatel se jimi zabyva
obdobné jako ostatnimi stiznostmi a vnima je jako zdroj zpétné vazby. ProtoZe neni komu odpoveédeét,
vytizeni anonymnich stiznosti, zvlasté pak, tykaji-li se zd&vaznych skutecnosti, se zvefejni na nasténce
sttediska, k némuz smérovaly. Vulgarni anonymni stiznosti a pfipominky se takto vyfizovat nebudou.

Podavani stiznosti nekomunikujicimi klienty/uZivateli

Pokud stiznost podava klient/uzivatel, ktery zrtiznych divodd nekomunikuje b&€znymi zpisoby,
pracovnik se snazi zjistit a zaznamenat podstatu stiznosti, pouziva alternativni metody komunikace,
popf. vyuzije rozhovoru s referujicimi osobami, které¢ klienta/uzivatele dobre znaji, jsou s nim ¢astém
kontaktu (blizky ¢loveék, opatrovnik, klicovy pracovnik, pracovnik pfimé péce atp.).

Povéteni pracovnici pii pfijeti stiznosti vyhotovi ,,Protokol o stiznosti“ (viz. ptiloha €. 2 tohoto
dokumentu) a provedou zaznam ve stiediskové evidenci stiznosti (v prislusném pocitaovém
programu). Pokud je stiznost pisemna, pfiloZzi ji k ,,Protokolu” a dal$i pracovni den stiznost predaji
vedoucimu svého strediska. Vedouci stfediska nasledujici pracovni den zajisti evidenci stiznosti v
»Knize stiznosti“ na feditelstvi CSZS. Zaroven na feditelstvi pfilozi také kopii ,,Protokolu®, a kopii
stiznosti, pokud je pisemna. V piipadech, kdy je ziejmé, Ze stiznost nelze vyfesit na Grovni stiediska,
vedouci stiznost rovnou postoupi feditelstvi CSZS.

VI. Vyfizovani stiZnosti

Vyfizovanim stiznosti jsou povéfeni vedouci jednotlivych stfedisek a vedouci stiediskovych
utvart/oddéleni, ke kterym stiznost smefuje. ReSeni stiznosti se miize ucastnit také feditel organizace.
Postup pfi stiznosti podané na pracovniky organizace:

e Stiznost na fadového pracovnika fesi vedouci useku/oddéleni

e Stiznost na vedouciho useku/oddéleni fesi vedouci stiediska

e Stiznost na vedouciho stfediska fesi feditel

e Stiznost na feditele fesi zfizovatel — mésto Pribram
Stiznost podanou zaméstnancem fte$i vedouci Useku/stfediska. Tyka-li se stiznost zaméstnance
pracovné pravnich zaleZitosti ¢i mzdovych narokd, stiznost fesi vedouci Useku ekonomiky a provozu
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CSZS. Pokud nelze stiznost pracovnika vyfesit na téchto Grovnich, stiznost ptedaji vedouci stfedisek
nebo vedouci Useku ekonomiky a provozu k feseni fediteli CSZS.

Pti vyfizovani stiznosti/podnétu se vzdy respektuje soukromi a prava sté€Zovatele i protistrany.
Pracovnici povéfeni vyfizovanim stiznosti peclivé proSetii vSechny okolnosti, ovéfi informace u
stézovatele 1 protistrany a posoudi zjisténa fakta. K tomu pouzivaji rozhovory se zucastnénymi
osobami, popf. jiné metody, pracuji s dokumentaci. Posuzuji se v§echny body stiznosti.

Po vyhodnoceni dostupnych informaci povétreni pracovnici rozhodnou, zda je stiznost:

1) Opravnéna — tedy, ze k pochybeni ze strany poskytovatele nebo jeho pracovniki skute¢né
doslo. Pak stanovi opatfeni (napf. omluva stézovateli, nahrada Skody atd.). Realizaci opatieni
tykajici se majetkové Gjmy ¢&i nahrady $kody fesi Usek ekonomiky a provozu CSZS.

2) Neopravnéna — postup organizace nebo jejich pracovnikl byl spravny a k pochybeni nedoslo.

3) Nelze zjistit, zda je stiZnost opravnéna — tam, kde se jedna o tvrzeni jedné osoby proti
tvrzeni druhé osoby, a nejsou dostupnd fakta, kterd by tato tvrzeni dolozila (napf. situace,
které se odehraji bez pfitomnosti dalSich osob atd.). Zde feSitelé stiznosti doporuci opatieni,
ktera smétuji k prevenci v oblasti, ktera je obsahem stiznosti.

Ve vSech téchto ptipadech pracovnici, ktefi stiznost vytizuji, stézovatele pisemné vyrozumi o
vysledku feSeni stiznosti a stéZovatele seznadmi s ptijatymi opatienimi. Protokol o stiznosti se zaklada
do osobni dokumentace klienta. Dokumentace o vyfizovani stiznosti podléha predpisim o vedeni
dokumentace a predpisiim o archivaci a skartaci.

Lhiita pro vyfizeni stiZznosti je 15 dn od podani stiznosti. Pokud se vyskytnou objektivni
skute¢nosti, které nedovoli lhitu dodrzet (napf. nepfitomnost pracovnika, proti kterému stiznost
smétuje), je o tom stézovatel (pokud je znam), pisemn¢ informovan s odtivodnénim a stanovenim nové
lhiity pro vyftizeni jeho stiznosti, ktera je 30 dnil od podani stiznosti.

Pokud je stézovatel nespokojen se zplisobem, jakym byla jeho stiznost stiediskem vyfizena, muze se
do 15 dnt od doruceni nebo predani vysledku feSeni stiznosti, obratit na feditele CSZS. Toto
,»odvolani“ Ize ucinit pisemnou nebo ustni formou u vedoucich stfedisek nebo u pracovnika recepce
feditelstvi, ktefi jej nejpozd&ji nasledujici pracovni den predaji piimo fediteli. Reditel rozhodne o
vyfizeni stiznosti do 30 dnti od podani ,,odvolani*, forma rozhodnuti je pisemna.

V piipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti feditelem ma stéZovatel moznost se obratit k nadfizené
nebo nezavislé organizaci s podnétem na proSetfeni postupu pii vyfizovani stiznosti:

e Zfizovatele organizace - mésto Pfibram, TyrSova 108, 261 19 Piibram I, tel.
(+420)318402211, e-mail: e-podatelna@pribram.eu

e Krajsky ufad Stfedoceského kraje, Zborovského 11, 150 05 Praha 5, tel. (+420)257280111, e-
mail: podatelna@kr-s.cz

e Ministerstvo prace a sociadlnich véci, Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2, tel.
(+420)221921111, e-mail: posta@mpsv.cz

> Kancelaf vefejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno tel: (+420) 542 542 888, e-mail:
podatelna@ochrance.cz,

> Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 216/21, 150 05 Praha 5 (+420) 257 003 500, e-mail:
sekr@helcom.cz,

e Asociace obcanskych poraden, Sabinova 3, 130 00 Praha 3, tel. (+420) 284 019 220, e-mail:
oap@obcanskeporadny.cz
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VI. Zpiusob informovani osob o mozZnosti podat stiznost

O moznosti a zpisobu podavani a vyfizovani stiznosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani socialnich
sluzeb pracovnici organizace informuji:

e V pribchu jednani se zdjemcem a pfi uzavirdni smlouvy — uUstn¢ a pisemné, informace
podavaji socialni pracovnici a pracovnici v socialnich sluzbach povéfeni jednanim se
zdjemcem a uzaviranim smluv/dohod o poskytnuti socialni sluzby;

e V prubéhu poskytovani socialni sluzby — pfi individualnim planovani a kdykoli, dotaze-li se
klient, jeho opatrovnik, rodinny pfislusnik nebo klientovi jinak blizkd osoba na moznost a
zpusob podavani stiznosti. Informace poskytuji socialni pracovnici a pracovnici v socidlnich
sluzbach, piipadné vedouci jednotlivych stiedisek ¢i feditelstvi CSZS;

e Pracovniky organizace a jednotlivych sluzeb informuji jejich pfimi nadfizeni pii zaSkolovani
novych pracovnikli a také pii zménach pravidel pro podani a vyfizovani stiznosti na
pracovnich poradéch.

Informace o zplsobu podévani a vyfizovani stiZznosti osob na kvalitu nebo zplisob poskytovani
socialnich sluzeb jsou pro klienty i vefejnost dostupné na internetovych strankach organizace
www.centrumpribram.cz, na informaénich nasténkach jednotlivych stfedisek a na feditelstvi CSZS.
Kazdé stiedisko ma pro své klienty/uzivatele k dispozici srozumitelny informacni material o zplsobu
pfijimani a vyfizovani stiznosti.

VII. Evidence stiZnosti

Podani (ustni, pisemnd), kterda mize pracovnik vyfidit na misté se zaznamenavaji na jednotlivych
sttediscich do dokumentace o poskytovani socidlni sluzby v listinné nebo elektronické podobég,
Vv pfislusném pocitacovém programu.

Za vedeni evidence stiznosti odpovidaji vedouci jednotlivych stiedisek, pracovnici poveéteni
pfijimanim stiznosti jsou povinni kazdou pfijatou stiznost zaevidovat zplsobem stanovenym touto
smérnici.

Ostatni stiZnosti se eviduji:

1) Na jednotlivych stfediscich — (viz. ptiloha ¢. 1 Evidence stiznosti)
2) Na teditelstvi — v Knize stiznosti.

VIII. Zavéreéna ustanoveni

1) Tato smérnice nabyva platnosti a G¢innosti dne 1.1.2017.

2) Touto smérnici se rusi Metodicky pokyn pro pfijimani a vyfizovani stiznosti na kvalitu nebo
zpusob poskytovani socialni sluzby v Domové diichodcti ze dne 13.1.2015 a Metodicky pokyn
pro pfijimani a vyfizovani stiznosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani Pecovatelské sluzby
ze dne ze dne 13.1.2015.

3) Smérnici jsou povinni se fidit vSichni zaméstnanci socialnich sluzeb a feditelstvi CSZS.

4) Za dodrzovani smérnice odpovidaji vedouci stiedisek poskytujicich socialni sluzby a
feditelstvi CSZS, ktefi pracovniky se smérnici prokazatelné¢ seznami.
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