CENTRUM

L { — pro zdravotné postizené
B Usteckého kraje, o.p.s.

PRAVIDLA PRO
PODAVANI A VYRIZOVANI STIZNOSTI

Cilem tohoto dokumentu je stanovit jasnd, srozumitelna a piezkoumatelna pravidla pro
podavani, evidenci, prosetfovani a vyfizovani stiznosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani
socialni sluzby tak, aby byla zajiSténa ochrana prav uzivateld sluzby a transparentnost
postupu Centra.

Dokument zejména zajist'uje, aby kazdy uzivatel sluzby mél redlnou moznost podat
stiznost bez obav z negativnich disledkt, stiznosti byly pfijimany a feSeny objektivné,
nestrann¢ a v priméfené lhute, byl proces vyfizovani stiznosti srozumitelny, dostupny a
nediskriminacni, byla zajiSténa ochrana osobnich dajl a diivérnost podani, byla pfijimana
napravna a preventivni opateni vedouci ke zvySovani kvality sluzby.

Vychazi zejména z:

e zakona €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach,

e vyhlasky ¢. 505/2006 Sb.,

e Standardu kvality ¢. 7 — Stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socidlni
sluzby,

e Standardu ¢. 2 — Ochrana prav osob,

e Standardu ¢. 15 — ZvySovani kvality sluzby.
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Obecna ustanoveni

Pravidla pro podavani a vyfizovani jsou stanovena v souladu s ustanovenim §88, odst.
e) zak. €.108/2006 Sb. o soc. sluzbach.

O moznostech a zptisobech podani stiznosti je klient informovan jiz v prubéhu prvniho
jednani se socialni pracovnici.

Vynatek tohoto dokumentu je nedilnou souc¢asti smlouvy o poskytovani sluzeb osobni
asistence.

Cely tento dokument je uloZen k nahlédnuti v kanceldfi Centra a je zvefejnén na
webovych strankéach poskytovatele.

Postup pri podavani a vyFizovani stiznosti
Kdo muZe podat stiznost

Podle ustanoveni § 99a odst. 1 pism. a) az f) zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpist, jsou k podani stiznosti na poskytovani socialni sluzby
opravnény tyto osoby:

1. Uzivatel sluzby: Osoba, které je nebo byla socialni sluzba poskytovéna.

2. Zakonny zastupce, opatrovnik nebo podpiirce: Osoba jednajici jménem uzivatele
sluzby.

3. Osoba blizka:

o Mize podat stiznost, pokud uZzivatel nemize jednat sdm s ohledem na sviij
zdravotni stav.

o Mize podat stiznost, pokud uzivatel sluzby zemfrel.

4. Zmocnéna osoba: Osoba, kterou uZivatel sluzby pisemné zmocnil k zastupovani ve
véci stiznosti.

5. Clen domacnosti: Clen domécnosti opravnény zastupovat uZzivatele podle ob&anského
zakoniku.

6. Zaméstnanec poskytovatele socialnich sluZeb.
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Zpisoby podavani stiznosti

e Ustné — osobnimu asistentovi, vedoucimu pracovnikovi Centra — o takto podané stiznosti
musi opravnény pracovnik k pfijimani stiznosti sepsat zapis

e pisemné — prostiednictvim e-mailu (info@centrum.cz), poStou na adresu Centra (Na
Popluzi 821/11, 400 01 Usti nad Labem — Klise)

e anonymné

Komu Ize podat stiZnost

o zaméstnanci CZP UK, o.p.s. (dale jen Centra)
« Krajsky ufad Usteckého kraje

e Ministerstvo prace a socidlnich véci (MPSV)
e Vefejny ochrance prav

o Cesky Helsinsky vybor

Povinnosti osob, opravnénych prijimat stiznosti

Kazda opravnéna osoba k piijimani stiznosti ma povinnost neprodlen¢ predat stiznost
k zaevidovani feditelce Centra.

Stiznost se zaeviduje na zvlastni listé a ulozi do dokumentace stiznosti u feditelky Centra.

Evidence stiznosti je vedena u feditelky Centra a musi obsahovat: datum pfijeti stiznosti,
obsah stiznosti, zptisob vyfizeni a jméno pracovnika, ktery bude stiznost fesit.

Zapsat posouzeni, byla opravnénd, neopravnénd, nebo z€4sti opravnénd, datum vyfizeni
stiznosti.

Postup pri vyFizovani stiZznosti

Po zaevidovani povéii feditelka konkrétniho pracovnika Setfenim stiZnosti a vyfizenim
stiznosti s konkrétnim datem splnéni.

Povéfeny pracovnik je povinen prubézné feditelku bez vyzvani informovat o pribéhu
Setfeni a zjiStovani a konzultovat s ni dalsi kroky, vedouci k vyfeSeni stiznosti.

Forma vyrozuméni stéZovatele o vysledku vyrizeni stiznosti
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e uneanonymnich stiznosti — pisemna odpoveéd’ (e-mail, dopis)
e uanonymnich se odpovéd’ zverejni na webovych strankach Centra

Upozornéni stéZovatele

V ptipad¢ nespokojenosti se zptisobem vyfizeni stiznosti se stézovatel miize obratit na

vy&§i instituce Krajsky tfad Usteckého kraje, MPSV, Veiejny ochrance prav, Cesky Helsinsky
vybor. Centrum je povinno sté¢Zovateli sdélit 1 tyto moznosti s kontakty.

Socialni pracovnice 1 osobni asistenti musi byt schopni podat klientlim srozumitelnou a
ucelenou informaci o moZznosti a zpiisobu podani stiznosti a zpiisobu jejich vytizovani.

Piehled o poctu prijatych a vyrizenych stiZnosti

e piehled je soucasti vyrocni zpravy

Termin pro vyrizovani stiznosti
o Plati obecné lhita 30ti dnti.

e Ve zvlasté slozitych piipadech, kdy je nutné vyzadat si odborny posudek, lze lhitu
prodlouzit na 60 dni. Stézovatel vSak o prodlouzeni musi byt informovan pracovnikem,
ktery dostal vyfizeni stiznosti na starost.

e Lhitu lze prodlouzit rovnéz z divodu, Ze je nutné vyslechnout pracovnika nebo stézovatele
samotného a tito lidé nejsou t.¢. v dosahu (napt. nemoc, dovolend). Stézovatel v§ak musi
byt o prodlouzeni lhity neprodlené informovan.

Be. Katerina KoleSova V Usti nad Labem, 10.12. 2025

reditelka a statutarni zastupce
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