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I. Uvodni ustanoveni

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

Ucelem této smérnice je stanovit pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti osob na kvalitu nebo zpisob
poskytovani sluzeb (pfipadné dalsich Cinnosti organizace) a pro podavani a vyfizovani stiznosti podanych
zameéstnanci poskytovatele. Tento vnitini pfedpis pfedevsim stanovuje: zasady pfijimani a vyfizovani
stiznosti, jakou formou si mohou osoby stéZzovat, na koho je moZno se vramci organizace a jejich
jednotlivych pracovist obracet, kdo a jakym zplisobem stiznost vyfizuje a v jaké |h(t&. Smérnice zaroven
stanovuje a sjednocuje zplsob evidence stiznosti v ramci organizace.

K naplnéni povinnosti stanovené § 88, pism. e) zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni
pozdé&jsich pfedpist maji jednotliva stfediska CSZS poskytujici socialni sluzby, pisemné zpracovana vlastni
,Zjednodusena“ Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti ve formé srozumitelné pfislusné cilové skupiné
osob, které vychazeji ze zasad a postupl popsanych touto organizaéni smérnici.

Il. Vymezeni pusobnosti

Tato smérnice stanovuje pravidla pro pfijimani a vyfizovani stiznosti a jinych podnétl doru¢enych CSZS se
sidlem Brodska 100, Pfibram VIl a véem jeho stfediskim/oddélenim/usekim a je zavazna pro véechna
stfediska/Useky a oddéleni s vyjimkou registrovanych zdravotnich sluzeb, kde je zpUsob feeni stiznosti
podanych osobami proti postupu poskytovatele pfi poskytovani zdravotnich sluzeb nebo proti ¢innostem
souvisejicim se zdravotnimi sluZzbami pfimo stanoven § 93 a nasl. zakona €. 372/2011, o zdravotnich
sluzbach a podminkach jejich poskytovani, ve znéni pozdéjsich predpisl. Ty museji byt adresovany nebo
rovnou pfedany k vyfizeni statutarnimu zastupci organizace — eviduji se v centraini podatelné a evidenci
stiznosti.

lll. Zakladni pojmy

1) Stiznost je Ustni nebo pisemné podani u¢inéné predevsim ve vlastnim z&jmu fyzické osoby, kterym
se tato osoba domaha ochrany svych prav a pravem chranénych zajmu, vytykd nespravnost
v ¢innosti organizace, v postupech nebo zplsobech poskytovani sluzeb nebo v chovani pracovniki
organizace.
2) Podnét je ustni nebo pisemné podani, které vyjadfuje pfipominku, navrh na zvys$eni kvality sluzeb,
drobnou kritiku nebo Zadost na ¢innost organizace.
3) Stézovatel je osoba, ktera stiznost podala. Stézovatelem mlze byt:
= Zajemce o sluzbu, jeho zakonny zastupce/opatrovnik nebo rodinny pfislusnik ¢i blizky ¢lovék
zajemce;
= Klient/uzivatel sluzby, jeho zakonny zastupce/opatrovnik nebo rodinny pfisludnik &i blizky
tloveék klienta/zajemce;
= Zastupce, ktereho si klient/uzivatel sluzby nebo zajemce ¢ sluzbu zvoli pro podani a vyfizovani
stiZnosti:
= Pracovnik organizace;
=  Vefejnost.
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IV. Zasady vyfizovani stiznosti

1) Stézovatel ma pravo na pfitomnost blizké osoby nebo tlumoénika v prib&hu podani a vyfizovani
stiznosti.

2) V pfipadé, ze stéZovatel chce byt zastoupen pfi podani a feseni stiznosti nebo podnétu jinou
osobou, dolozi zmocnénec k zastupovani plnou moc (bez nutnosti notafského ovéfeni).

3) Podani stiznosti nesmi byt na djmu toho, kdo ji podal, ani tomu, v jehoz zajmu byly stiZnost &i podnét
podany.

4) Pfi vyfizovani stiznosti je nutno postupovat objektivng, tj. vychazet z jejich obsahu, bez zfetele na
to, kdo ji podal a proti komu sméfuje.

5) Stiznost je nutno vyfizovat pruzné, odpovédné, bez pritahl. Pfi vyfizovani musi byt posouzeny
véechny body stiznosti/podnétu.

6) Pozada-li stéZovatel, aby jeho jméno nebylo uvadéno, postupuje se pfi evidenci, Setfeni a
vyfizovani stiznosti/podnétu tak, aby jeho totoZznost zistala utajena.

7) Vyfizenim stiznosti nesmi byt povéfen pracovnik proti kterému stiznost sméfuje nebo osoba tomuto
pracovniku blizka (napf. pfibuzny, partner aj.).

V. Podavani stiznosti/ podnéta

V pfipadé&, Ze se klient/uZivatel obrati na kteréhokoliv pracovnika poskytovatele sluZeb se zaleZitosti, ktera
ma charakter pfipominky a pracovnik mize zalezitost vyfidit na misté, tak ji vyfidi. Je-li klient spokojen, neni
tfeba dale postupovat podle tohoto &lanku. Pracovnik pouze poznamena do dokumentace vztahuji se
k dane osobg, ¢eho se véc tykala a jak byla vyfizena. Tim je zaleZitost uzaviena a neni nutné ji dale fesit
podle dalSich ustanoveni této smérnice. Doporucuje se i tyto drobne pfipominky vyuzivat jako zdroj zpétné
vazby v procesu zkvalitfiovani sluzeb.

Ve v8ech ostatnich pfipadech stiZnosti pfijimaji pouze povéfeni pracovnici. Ostatni pracovnici organizace
maji povinnost stéZovateli sdélit, na koho se ma obratit a neprodlené pfimo zprostredkuji kontakt
s povérenym pracovnikem.

PovéFenymi pracovniky pro pfijimani stiznosti jsou:

* Pro feditelstvi CSZS - feditel, pracovnik recepce feditelstvi

e Pro ekonomicky usek - vedouci

* Pro oddéleni provozu ~ vedouci

e Pro Azylovy dim — vedouci, kliCovi pracovnici

e Pro Domov Seniorll — vedouci, koordinatorka zdravotniho Useku, vedouci sociélniho Useku, socialni
pracovnice

e Pro Détskeé skupiny — vedouci

e Pro Nizkoprahové denni centrum a Nocleharnu — vedouci, kli¢ovi pracovnici

¢ Pro Pe¢ovatelskou sluzbu — vedouci, koordinatorka PS, okrskové pecovatelky, socialni pracovnice,
klicovi pracovnici

e Pro Socidlni poradnu - vedouci, klicovi pracovnici

¢ Pro stfedisko Terénnich sluzeb — vedouci, kli€ovi pracovnici

V pfipadé nepfitomnosti povéfeného pracovnika, stiznost pfijima pracovnik, ktery ho zastupuje.
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Stiznost nebo podnét Ize podat:

1) Ustné mohou byt stiznosti podany osobné, telefonicky. Povéfeny pracovnik stéZovatele pozorné
vyslechne a podstatu stiznosti peclivé zaznamena. U stiznosti podanych osobné stejnopis zéaznamu
pfedaji svému nadfizenému a v kopii st&Zovateli.

2) Pisemné mohou byt stiznosti podany osobné, postou, datovou schrankou, e-mailem, vhozenim do
schranek oznacenych ,Stiznosti, podnéty a pfipominky* umisténych v diskrétnich prostorech na
jednotlivych stiediscich, které poskytuji socialni sluzby pfip. mobilnich schranek. Schranky vybira
nejméné 1x tydné vedouci stfediska nebo jim ur€ena osoba, spolu s dalS$im pracovnikem,
povéfenym Kk pfijimani stiznosti. O vybéru schranek pracovnici vedou zaznamy, které obsahuji
Casovy Udaj o vybéru schranky, kdo ji vybiral, zda a kolik stiznosti obsahovala. Zaznam provedou
do zvlastniho sesitu. Dnem doruceni stiznosti/podnétu se rozumi den, kdy byla schranka oteviena
a byl o tom uginén zaznam.

Podavani anonymnich stiznosti v socialnich sluzbach

Stézovatel ma také moznost podat stiznost ¢i podnét anonymné. Pokud podéni &ini prostfednictvim
pracovnika, miZe ho pozadat o zachovani anonymity. Pracovnik je povinen toto respektovat a dale
neuvadét totoZnost stéZovatele. Anonymni stiznosti/podnéty se eviduji, poskytovatel se jimi zabyva
obdobné jako ostatnimi stiznostmi a vnima je jako zdroj zpétné vazby. ProtoZze neni komu odpovédét,
vyfizeni anonymnich stiznosti, zvlasté pak, tykaji-li se zavaznych skute¢nosti, se zvefejni na nasténce
stfediska, k némuz smeérovaly. Pokud by se jednalo o anonymné podanou pisemnost, jejiz jadro sdéleni
nema charakter podnétu/stiznosti (viz. €l. lll., odst. 1) a 2), jde napf. o vulgarismy bez nosného obsahu
sdéleni, o ktery by se bylo mozne pfi vyfizovani opfit, dokument po prostudovani vedouci pracovnik pfeda
k zaloZeni na stfedisku, kterého se stiznost tyka do sloZzky podnéty a stiznosti bez dal$iho vyfizovani.

Podavani stiznosti nekomunikujicimi klienty/uzivateli

Pokud stiznost podava klient/uzivatel, ktery z riznych diivodi nekomunikuje béznymi zplsoby, pracovnik
se snazi zjistit a zaznamenat podstatu stiznosti, pouziva alternativni metody komunikace, popf. vyuzije
rozhovoru s referujicimi osobami, které klienta/uzivatele dobfe znaji, jsou s nim Castém kontaktu (blizky
tlovek, opatrovnik, kli¢ovy pracovnik, pracovnik pfimé péce atp.).

Postup bezprostfedné navazujici na pfijeti stiznosti:

Povéreni pracovnici pfi pfijeti stiznosti vyhotovi ,Protokol o stiznosti* (viz. pfiloha &. 2 tohoto dokumentu) a
provedou zaznam ve stfediskové evidenci stiznosti. Pokud je stiznost pisemna (pfipadné jde o pisemny
zaznam Ustni stiznosti), pfilozi ji k ,Protokolu” a neprodiené nejpozdéji dal$i pracovni den stiznost pfedaji
vedoucimu svého stfediska. Vedouci stfediska neprodlené, nejpozdéji dalsi pracovni den zajisti evidenci

stiznosti v ,Knize stiznosti“ na feditelstvi CSZS. Zarover na feditelstvi piiloZi take kopii ,Protokolu®, a kopii
stiznosti, pokud je pisemna. V pfipadech, kdy je zfejmé, Ze stiznost nelze vyfedit na Grovni stfediska,
vedouci stiznost rovnou postoupi Feditelstvi CSZS.

VI. Vyfizovani stiznosti

Vyfizovanim stiznosti jsou povéfeni vedouci jednotlivych stfedisek a vedouci stfediskovych Utvarti/oddéleni,
ke kterym stiznost sméfuje. Reseni stiznosti se mize Ugastnit také feditel organizace.
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Postup pfi stiznosti podané na pracovniky organizace:

Stiznost na fadového pracovnika fesi vedouci Useku/oddéleni spolu s vedoucim strediska
Stiznost na vedouciho useku/oddéleni fesi vedouci stfediska, pfipadné také za Géasti feditele.
Stiznost na vedouciho stfediska fesi feditel

Stiznost na reditele fesi zfizovatel — mésto Pfibram

Stiznost podanou zaméstnancem fesi vedouci Useku/stiediska. Tyka-li se stiznost zaméstnance pracovné
pravnich zalezitosti ¢i mzdovych narok(, stiznost fesi vedouci ekonomického Useku. Pokud nelze stiZznost
pracovnika vyfesit na téchto Urovnich, stiznost pfedaji vedouci pracovnici dot¢enych pracovist k feseni
fediteli CSZS.

Pfi vyfizovani stiznosti/podnétu se vzdy respektuje soukromi a prava stéZovatele i protistrany. Pracovnici
povéfeni vyfizovanim stiznosti peclivé prosetfi vSechny okolnosti, ovéfi informace u stéZovatele i protistrany
a posoudi zjisténa fakta. K tomu pouzivaji rozhovory se zl&astn&nymi osobami, popf. jiné metody, jako
pozorovani, prace s pisemnou dokumentaci. Posuzuji se vSechny body stiZnosti.

Po vyhodnoceni dostupnych informaci povéfeni 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 s$kody atd.). Realizaci opatfeni tykajici se
majetkové Ujmy & nahrady $kody fesi ekonomicky usek 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 dostupna fakta, ktera by tato tvrzeni dolozila (napft. situace, které se odehraji
bez pfitomnosti dalsich osob atd.). Zde fesitelé stiZnosti doporuci opatieni, ktera sméfuji k prevenci
v oblasti, ktera je obsahem stiZnosti.

Ve vech téchto pfipadech pracovnici, ktefi stiznost vyfizuji, stéZzovatele pisemné vyrozumi o vysledku
fe$eni stiznosti a stéZovatele seznami s pfijatymi opatfenimi. Protokol o stiznosti se zaklada na daném
stfedisku, kterého se stiznost tykala do zvlastni slozky ,StiZnosti a podnéty” a stejnopis vedouci pfeda
rovnéz do centralni evidence stiznosti na feditelstvi. Dokumentace o vyfizovani stiznosti podliéha pfedpisim
o vedeni dokumentace, ochrané osobnich daji a pfedpisiim o archivaci a skartaci.

Lhita pro vyfizeni stiznosti je 14 dni od podani stiznosti. Pokud se vyskytnou objektivni skutecnosti,
které nedovoli Ihttu dodrzet (napf. nepfitomnost pracovnika, proti kterému stiznost sméfuje), je o tom
stéZovatel (pokud je znam), pisemné informovan s odlvodnénim a stanovenim nové IhGty pro vyfizeni jeho
stiznosti, ktera je 30 dnu od podani stiznosti.

Pokud je stéZovatel nespokojen se zplsobem, jakym byla jeho stiznost stfediskem vyfizena, mize se do
14 dnl od doru¢eni nebo predani vysledku feseni stiznosti, obratit na feditele CSZS. Toto ,odvolani® Ize
uginit pisemnou nebo ustni formou u vedoucich stiedisek nebo u pracovnika recepce feditelstvi, ktefi jej
nejpozdéji nasledujici pracovni den piedaji pfimo fediteli. Reditel rozhodne o vyfizeni stiznosti do 30 dnli
od podani ,odvolani®, forma rozhodnuti je pisemna.

V pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti feditelem ma stéZzovatel moznost se obratit k nadfizené
nebo nezavislé organizaci s podnétem na prosetieni postupu pfi vyfizovani stiznosti:

e Zfizovatele organizace - mésto Pfibram, Tyr§ova 108, 261 19 Ptibram |, tel. (+420)318402211, e-
mail: e-podatelna@pribram.eu
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e Krajsky ufad StredoCeskeho kraje, Zborovskeho 11, 150 05 Praha 5, tel. (+420)257280111, e-mail:
podatelna@kr-s.cz

e Ministerstvo prace a socidlnich veci, Na Pofiénim pravu 1/376, 128 01 Praha 2, tel
(+420)221921111, e-mail: posta@mpsv.cz

o Kancelar vefejného ochrance prav, UdolIni 39, 602 00 Brno tel: (+420) 542 542 888, e-mail:
podatelna@ochrance.cz,

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

e Asociace ob€anskych poraden, Sabinova 287, 130 00 Praha 3, tel. (+420) 284 019 220, e-mail:
oap@obcanskeporadny.cz

V pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti podané zaméstnancem v oblasti pracovné pravnich
zélezitostech, se mlze pracovnik obratit na zfizovatele organizace nebo na pfisluény inspektorat prace.

VIl. Zpusob informovani osob o moznosti podat stiznost

O moznosti a zplsobu podavani a vyfizovani stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani socialnich
sluzeb pracovnici organizace informuiji:

e V priibéhu jednani se zajemcem a pfi uzavirani smlouvy — Ustné& a pisemné, informace podavaji
socialni pracovnici a pracovnici v socialnich sluzbach povéfeni jednanim se zajemcem a
uzaviranim smiuv/dohod o poskytnuti socialni sluzby;

e V pribéhu poskytovani socialni sluzby — pfi individuainim planovani a kdykoli, dotaze-li se klient,
jeho opatrovnik, rodinny pfisludnik nebo klientovi jinak blizka osoba na moznost a zpusob
podavani stiznosti. Informace poskytuji socialni pracovnici a pracovnici v socialnich sluzbach,
pfipadné vedouci jednotlivych stfedisek ¢i feditelstvi CSZS;

e Pracovniky organizace a jednotlivych sluzeb informuji jejich pfimi nadfizeni pfi zaskolovani
novych pracovnik(l a také pfi zménach pravidel pro podani a vyfizovani stiznosti na pracovnich

poradach.
Informace o zplsobu podavani a vyfizovani stiznosti osob na kvalitu nebo zplisob poskytovani socialnich
sluzeb jsou pro Kklienty i vefejnost dostupné na internetovych strankach organizace

www.centrumpribram.cz, na informaénich nasténkach jednotlivych stiedisek a na feditelstvi CSZS, kdy
kazda socialni sluzba ma pro sveé klienty/uzivatele k dispozici cilové skupiné srozumitelny ,zjednodusgeny*
informacni material o zpUsobu pfijimani a vyfizovani stiznosti.

Na v8ech pracovistich CSZS, je u vedoucich zaméstnancl k dispozici tato smérnice, ktera je rovnéz véem
vefgjné pfistupna na webovych strankach organizace. Pracovisté, ktera neposkytuji socialni sluzby,
postupuji pouze podle této smérnice (vyjma zdravotnich sluzeb).

VIll. Evidence stiznosti

Podani (ustni, pisemnd), ktera mize pracovnik vyfidit na misté bez nutnosti dale postupovat podle této
smérnice (viz. ¢l. V. prvni odstavec) se zaznamenavaji na jednotlivych stfediscich do dokumentace o
poskytovani sluzby v listinné nebo elektronicke podobé, ev. v prislusném pocitatovém programu.
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Ostatni stiznosti se eviduiji:

1) Na jednotlivych stiediscich — (viz. pfiloha €. 1 Evidence stiznosti)
2) Na rfeditelstvi — v Knize stiznosti, zarovefi se pisemnost opatfi cislem jednacim v centréini

1)

2)

podatelné. Takto se rovnéz eviduji podani, kdy nas jiny subjekt, kterému byla stiznost adresovana,
pozada o soucinnost pfi feSeni té ¢asti stiznosti, ktera se vztahuje k €innosti CSZS. Centraini knihu
stiznosti vede sekretariat reditele, pracovnikem odpovédnym za centraini evidenci stiznosti je
asistent/ka feditele.

Za vedeni evidence stiznosti odpovidaji vedouci jednotlivych stfedisek, pracovnici povéreni
pfijimanim stizZnosti jsou povinni kazdou pfijatou stiznost zaevidovat zpisobem stanovenym touto
smernici.

IX. Zavérecna ustanoveni

Smeérnici jsou povinni se fidit vdichni zaméstnanci CSZS zarazeni do utvar(, na néz se vztahuje jeji
plsobnost podle €l. Il. Za implementaci a doedrzovani stanovenych postupl odpovidaji vedouci
stfedisek poskytujici sluzby a ostatnich Utvarl organizace podie &l. Il

Tato aktualizace nabyva platnosti a G¢innosti dnem 1.10.2022. Vedouci dotéenych pracovist jsou
povinni s timto dokumentem prokazatelné seznamit své podfizené (viz. pfiloZzeny podpisovy arch
na str.8) Na pracovistich poskytujicich socidlni sluzby vedouci zajisti zalozeni aktualizovaného
znéni do slozky standardu kvality ¢. 7.

Kontrolu dodrzovani smérnice provadi feditelstvi organizace, pfipadné osoba feditelem CSZS
k tomu povérena.
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Timto svym podpisem potvrzuji, Ze jsem byl/a sezndmen/a s novelizovanym znénim Organizaéni
smérnice pro vyfizovani stiznosti, platné od 1.10.2022

Datum

Jméno, pfijmeni pracovnika

Podpis

Centrum socidlnich a zdravotnich sluzeb mésta Pfibram,

Brodska 100, 26101 Piibram Vill

T: 318 629 057 « E: info@centrumpribram.cz - www.centrumpribram cz

ID datové schranky: dvdké2u - I€: 47067071 - DIC: 247067071



A CENTRUM SOCIALNICH A ZDRAVOTNICH SLUZEB MESTA PRIBRAM Priloha &. 1

Evidence stiznosti nazev stiediska ............... T
Datum
Datum predani
Pofadové podani Stiznost podal/ prevzal Popis stiznosti vyrozumeéni Pfijata opatieni Odvolani
cislo stiZnosti o0 vyrFizeni
stiznosti

Centrum socialnich a zdravotnich sluieb mésta PFibram,

Brodska 100, 26101 Pfibram VIII

T: 318 629 057 - E: info@centrumpribram.cz - www.centrumpribram.cz

ID datové schranky: dvdké2u « 1C: 47067071 « DIC: CZ47067071




m‘h CENTRUM SOCIALNICH A ZDRAVOTNICH SLUZEB MESTA PRIBRAM Pfiloha ¢&. 2

Protokol o stiznosti

Nazev stfediska/druh sluzby:

Forma stiznosti (zaskrtnéte) Ustni Pisemna Anonymni

Stiznost podal/datum

Podani stiznosti Stiznost prijal/datum

(pracovnik povefeny
pfijimanim stiZnosti)

Popis stiznosti

Datum feSeni Prodlouzeni Ihity pro fe$eni ano - ne do kdy

Stiznost vyfizuje

Daldi pfitomné osoby

Vysledek vyfizeni stiznosti 1. Stiznost je opravnéna 2. StiZznost je neopravnéna 3. Nelze zjistit

Oddvodnéni vysledku vyfFizeni
stiznosti

Vyfizeni stiznosti
(pracovnik povéreny

feSenim stiznosti) PHjata opatfent

Vyrozuméni stézovateli Datum a zplsob doruéeni

Odvolani Datum zadosti o preSetfeni Zadosti feditelem:

Rozhodnuti feditele

Datum vyrozumeéni stéZovateli

Centrum socidlnich a zdravotnich slufeb mésta Pfibram, T: 318 629 057 - E: info@centrumpribram.cz - www.centrumpribram.cz
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