Senior centrurm U H
Prispevikova organizace

Senior centrum UH, p.o.
Kollarova 1243

686 01 Uherské Hradisté

Standard ¢. 7
StiZznosti na poskytovani socialni sluzby

PRAVIDLA PODANI STIiZNOSTI

Za stiznost se povazuje Ustni nebo pisemné podani ¢i sdéleni, které je vyslovné jako stiznost
oznaceno, popi. z jeho obsahu jednoznacné vyplyva, Ze se o stiznost jedna. Senior centrum
UH, p.o. vnima stiZznost jako podnét pro rozvoj a zvySovani kvality peCovatelské sluzby.
Poskytovatel vytvaii takové prostredi, ve kterém si stézovatel neobava prosazovat sva prava a
podavat stiznosti. Proti stézovateli nesmi byt ¢inéna pfima nebo nepiima opatieni, aby podal

stiznost.

Uzivatelé vyuzivajici peCovatelskou sluzbu jsou o moznosti podat stiznost informovani
srozumitelnou formou. Tyto informace jsou soucasti Vnitinich pravidel pecovatelské sluzby,
jsou sdélovany pfi jednani se zdjemcem o sluzbu, dostupnd na nésténkach v prostorech

organizace a také na webovych strankach organizace.

Poskytovatel zaroven garantuje, Ze zaméstnanci jsou s témito postupy prokazatelné sezndmeni

jak interné nebo formou Skoleni.

Kdo muze podat stiznost:

e o0soba, které je nebo byla poskytovéana socialni sluzba,
o zadkonny zastupce, opatrovnik nebo podpirce osoby, které je nebo byla poskytovana

socialni sluzba,



e osoba blizka, pokud osoba, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, nemuze
stiznost podat z divodu zdravotniho stavu nebo umrti,

e o0soba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovdna socidlni sluzba — toto
zmocnéni musi byt pisemné,

e cClen doméacnosti osoby, které je nebo byla poskytovdna socialni sluzba,
opravnény k jejimu zastupovani podle obcanského zakoniku, nebo

e zamg¢stnanec organizace Senior centrum UH,

o kdokoliv dalsi podévajici stiznost v zajmu uzivatele/uzivatelt.
Poskytovatel kazdému, kdo poda stiznost garantuje spravedlivé a bezpecné prosetieni stiznosti.

Osoba podavajici stiznost mé pravo zmocnit k podéani stiznosti jinou osobu, ktera ho bude pfi

vyfizovani stiznosti zastupovat.
LHUTA PRO PODANI STiZNOSTI

Stiznost se podava poskytovateli socidlnich sluzeb, proti kterému smétuje, a to ve lhtté 1 roku

ode dne, kdy nastala skutec¢nost, ktera je predmétem stiznosti.
FORMY PODANI STiZNOSTI

Stiznost miize mit formu Gstni (osobng, telefonicky) nebo pisemnou (postou, emailem, datovou

schrankou).
Stiznost mlze byt podana 1 anonymné.
Ustni stiznost Ize podat:

e osobné v sidle poskytovatele na adrese Kollarova 1243, 686 01 Uherské Hradiste,
o telefonicky na telefonnim ¢isle: 572 520 110, 724 179 023 teditel organizace nebo na
telefonnim c¢isle 572 520 141, 725 720 049 socialni pracovnik.

V ptipadég, ze stézovatel poda stiznost Uustné pii osobni navsteve, sepise feditel nebo socidlni

pracovnik Zaznam o pfijaté stiznosti.



Je-li podani stiznosti formou telefonickou, vyzve ptijemce stiznosti st€Zovatele, aby se dostavil
osobng¢, v piipadé, ze st€zovatel nechce, sepise feditel nebo socialni pracovnik Zaznam o piijaté

stiznosti bez piitomnosti stéZovatele.

Zaznam o piijaté stiznosti je vyhotoven ve dvou vyhotovenich, z nichZ jedno obdrzi stézovatel

(je-li to mozné) a druhé si ponecha poskytovatel.
Pisemnou stiznost lze podat:

e Zapisem stiznosti, a poté vhozenim do Schranek, které jsou urceny na stiznosti a

pripominky. Schranky jsou v pfizemi Domu s pecovatelskou sluzbou na ulici
Kollarova 1243, na Domé¢ s pecCovatelskou sluzbou na ulici Rostislavova 488, na Domé
s pecovatelskou sluzbou Na Navsi 114 a na Domé s chranénymi byty, Stefanikova

1282-1284 v Uherském Hradisti.

Schranky na stiZnosti a pfipominky jsou pravidelné kontrolovany, a to jednou tydné povéfenym

pracovnikem.

e Postou na adresu organizace: Kollarova 1243, 686 01 Uherské Hradisté

e Emailem:

Reditel organizace: Mgr. Josef Botek, botek@seniorcentrumuh.cz

Socialni pracovnik: Mgr. Lenka Machalova, machalova@seniorcentrumuh.cz

e Datovou schrankou: 9wrk7na

StiZnost miZe byt dale podana:

1. zFizovateli organizace Senior centra UH, p.o.:

Mésto Uherské Hradisté
Masarykovo ndmeésti 19
686 01 Uherské Hradiste

Telefon: 572 525 770 (Odbor socidlnich véci)


mailto:botek@seniorcentrumuh.cz
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2. Krajskému uradu Zlinského kraje
Odbor socialnich véci
Tt. Tomase Bati 21
760 01 Zlin

Telefon: 577 043 300 (Odbor socidlnich véci)

3. Instituci sledujici dodrZovani lidskych prav a zakladnich svobod osob:
Kancelar vefejného ochrance prav
Udolni 39
602 00 Brno

Telefon: 542 542 888, email: podatelna@ochrance.cz

Cesky helsinsky vybor
Stefanikova 21
150 00 Praha 5 — Smichov

Telefon: 257221 142, 257 221 142, email: info@helcom.cz

Anonymni stiznost 1ze podat vhozenim do schranky, popt. dopisem.
EVIDENCE STiZNOSTI

1. Pisemna stiznost je zaevidovana vcéetné obalky (pokud je k dispozici).

2. Kazda stiznost ¢i Zaznam se zapiSe do formulare evidenci stiznosti, je ptidélené ¢islo
jednaci z elektronické spisové sluzby.

3. Evidence vSech piijatych stiznosti je vedena u socidlniho pracovnika v poradaci a dale
jsou evidovany ve spisové sluzbé.

4. Kompletni dokumentace o pfijaté stiznosti obsahuje:

e Stiznost v listinné, popf. elektronické podobé nebo Zaznam o pfijaté stiznosti

(v ptipad¢ Gstniho podéni stiznosti),
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Zéaznam o projednavani stiznosti,

Oznameni osob¢, kterd podala stiznost o nemoznosti vytidit stiznost ve Thuté 30 dna,
Zpravu o vysledku Setfeni stiznosti,

Ostatni dokumentace a korespondence souvisejici s pfijatou stiznosti,

Kontrola plnéni realizace ptijatych opatteni.

Archivace stiznosti se fidi Skartacnim a spisovym fadem organizace.

PROJEDNAVANI A VYRIZOVANI STIZNOSTI

AN O i

Stiznost projednava a vyfizuje feditel nebo socialni pracovnik.
Jsou projednany veskeré body uvedené ve stiznosti.
O opravnénosti stiznosti pro proSetieni rozhodne feditel nebo socialni pracovnik.
Je-li stiznost opravnéna, jsou zajisténa nutna opatieni ke zjednani napravy.
O prub¢hu stiznosti je sepsan Zaznam o projednavani stiznosti.
Ptijatd stiznost se projednava v co nejkratS§im mozném terminu od doruceni stiznosti
poskytovateli.
Zprava o vysledku Setfeni stiznosti (formou dopisu nebo jiné odpovedi osobé, ktera
stiznost podala, pokud se nejedna o anonymniho stézovatele) obsahuje zejména:
e sdéleni, zda je stiznost opravnéna nebo neopravnéna, véetné zdlivodnéni,
e v piipadé opravnéné stiznosti piijata opatieni ke zjednani népravy,
e pouceni o mozZnosti se odvolat proti vysledku Setfeni a pfijatym opatfenim,
veetné kontaktt, na které se mize odvolat.
Pozada-li osoba, ktera podala stiznost, aby jeho jméno, adresa nebylo uvadéno, nebo
jestliZe je to v zajmu GspeéSného vytizeni stiznosti nebo v zajmu ochrany této osoby, tak

se neuvadi v dokumentech, se kterym pfijdou do styku dal$i zii€astnéné osoby.

OPATRENI KE ZJEDNANI NAPRAVY

1.

Poskytovatel realizuje opatteni ke zjednani napravy po pfedchozim prosetieni stiznosti
a ndsledném vyhodnoceni stiznosti jako opravnéné.

Tyto opatfeni vedou k odstranéni nedostatki v kvalit¢ nebo zpiisobu poskytovani
pecovatelské sluzby uvedenych ve stiznosti. Realizace probiha v co nejkratsi dob¢.

Za plnéni pfijatych opatteni je zodpoveédny teditel nebo socialni pracovnik.



4. Provedeni kontroly plnéni realizace pfijatych opatieni zaznamenava socialni pracovnik

(ptipadné teditel). Tento zaznam je soucasti kompletni dokumentace tykajici se pfijaté

stiznosti.

Lhity pro vyrizovani stiznosti

1.

Kazdou pfijatou stiznost je nutno projednat v co nejkratSim terminu od doruceni
stiznosti a projednavani musi byt provadéno bez zbyte¢nych pratahd. Kazdé stiznost
musi byt vyfizena nejdéle do 30 dnii od jejiho doruceni. U stiznosti, kterou nelze
vyfidit do 30 dnii ode dne jejiho doruceni poskytovateli, musi byt osob¢, ktera podala
stiznost nejpozdéji do této doby (tj. do 30 dni) pisemné oznameno (je-li to mozné), ze
stiznost nelze ve stanovené lhité vytidit (véetné zdivodnéni, pro¢ nelze dodrzet).
Soucasné je v uvedeném oznameni stanoven novy termin pro vyfizeni stiznosti. Lhita
pro vyfizeni stiznosti mize byt prodlouzena maximalné o dalSich 30 dnii.

Oprévnéna stiznost se povazuje za vyiizenou (z hlediska lhity pro vyfizeni)
vyrozuménim o vysledku Setieni (Zpréva o vysledku Setfeni stiznosti). Rozhoduyjici je
v tomto ptipadé podaci razitko posty, datum odeslani emailu, nebo zdznam s podpisem,
je-li zprava dorucena osobné. Neopravnéna stiznost se povazuje z vyfizenou, jakmile
bylo Setfenim zjiSténo, Ze je neopravnéna a osob¢, kterd podala stiznost o tom byla

zaslana zprava (pokud se nejedna o anonymni charakter stiznosti).

Anonymni stiZnosti

1.

Poskytovatel respektuje pravo podat stiznost anonymn¢.

2. Poskytovatel nezjiSt'uje adreséata, pokud je adresat neznamy.

3. Postup je shodny jako u stiZnosti, které nejsou anonymniho charakteru.

Postup v pripadé nespokojenosti s vyrizenim stiZnosti

V ptipadg¢, ze stéZovatel nebude spokojen s vyfizenim své stiznosti nebo pokud stiznost nebyla

vyfizena ve stanovené lhité, ma pravo pozadat o jeji provéeni Ministerstvo prace a socialnich

véci CR. Tuto Zzadost mize podat ve Ihiité 60 dnii ode dne, kdy mu byla doru¢ena informace

o0 zpusobu vyftizeni stiznosti, nebo od uplynuti stanovené lhity pro jeji vytizeni. V zadosti musi

uvést divod, pro¢ zada o proveteni vytizeni své stiznosti.



o4

Ministerstvo na zadost stéZovatele vyfizeni stiznosti provéri a miize piezkoumat postup
poskytovatele pfi jejim vyfizovani, aby posoudilo, zda byla feSena v souladu s pravnimi
predpisy a standardy kvality socidlnich sluzeb. Poskytovatel socidlnich sluzeb je povinen
ministerstvu poskytnout veskerou nezbytnou souc€innost pii provétovani stiznosti. Kontakt na

Ministerstvo prace a socialnich véci je uveden nize.

V ramci provéfovani je ministerstvo opravnéno vyzadat si vyjadieni organtli verejné spravy,
fyzickych a pravnickych osob, jejichz ¢innost souvisi s poskytovanim socialnich sluzeb. Tyto
organy a osoby jsou povinny na zadost ministerstva v jim stanoven¢ lhité poskytnout potfebné

vyjadfeni.

Ministerstvo Zadost o provéieni vytizeni stiznosti odloZi, jestliZe je zjevn€ neopodstatnéna, jde
o stiZznost ve véci, kterd jiz byla ministerstvem provéiena, nebo o opakovanou zadost, ktera

neobsahuje nové skutecnosti. Tuto informaci ministerstvo sdéli pisemné stézovateli.

Ministerstvo provéri vyrizeni stiznosti do:

1. 60 dnt ode dne, kdy mu byla zadost dorucena, nebo
2. 90 dnt ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena, jestlize je tfeba vyzadat si vyjadieni
organtl vefejné spravy nebo osob.

Ministerstvo vede evidenci o podanych zadostech o provéfeni vytizeni stiznosti a o vysledku
jejich provétfeni. StéZovateli umoZni nahlizet do spisu vedeného k jim podané Zadosti
a potizovat z n¢j kopie ¢i vypisy. O vysledku provéfeni vyfizeni stiZznosti ministerstvo pisemné

vyrozumi jak stézovatele, tak 1 dot€eného poskytovatele socialnich sluZeb.

Je-li zadost o provéfeni vyfizeni stiznosti opradvnénd, ulozi ministerstvo poskytovateli
socidlnich sluZzeb povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo poda podnét k dal§imu postupu
piislusnému organu vetejné spravy. Poskytovatel socidlnich sluzeb je povinen nevyhovujici
stav odstranit ve 1hiité stanovené ministerstvem a podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu.
Adresa ministerstva:

MPSV CR

Na Pofi¢nim pravu 1/376

128 00 Praha 2

Email: posta@mpsv.cz
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Jaké informace jsou piredavany uzivateliim:

moznost podat stiznost,

e jakou formou muze stiznost byt podana,

¢ na koho je moznost se obracet,

e kdo bude stiznost vyfizovat a jakym zptisobem,

e 0 moznosti zmocnit k podéani stiznosti jinou osobou,

e 0 moznosti a podminkach provéfeni vyfizeni stiznosti ministerstvem, a to v piipadé¢
nesouhlasu stézovatele s vyfizenim stiznosti nebo v piipadé, kdy stiznost nebyla
vyfizena ve stanovené lhuté,

e 0 dalSich moznostech podat stiznost zfizovateli nebo instituci sledujici dodrzovani

lidskych prav a zakladnich svobod osob.
ZAVER

1. Osoba, ktera podala stiznost ma pravo nahlizet do dokumentace, ktera se vede o
stiznosti, a pofizovat zni kopie nebo vypisy dle pfedchozi domluvy s feditelem
organizace.

2. Stiznosti, které nesméiuji k poskytovani pecovatelské sluzby, jsou predavany tediteli
k dal$imu feSeni. Dle tohoto dokumentu se nepostupuje.

3. Nelze-li o vysledku stiZznosti nikoho informovat, je s vysledky nalozeno dle situace —
vzdy jsou o podané stiznosti informovani zameéstnanci nej¢astéji na poradach, dale

pokud je to relevantni, jsou vysledky zvefejnény na nasténce v sidle poskytovatele.

Aktualizace dne 28.2.2025

Zpracovala Lenka Machalova, socialni pracovnice

Ucinnost od 1. 3. 2025

Schvalil feditel Mgr. Josef Botek



