Vnitrni pravidla €. 3/2013
pro feseni stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani
socialnich sluzeb

(ke standardu 7)

|. Pravo uzivatele sluzby podat stiznost

1. Kazdy uzivatel socialni sluzby ma pravo vyjadfit se ke kvalité sluzby nebo
ke zpUsobu jejiho poskytovani a v pfipadé nespokojenosti s kvalitou nebo zpusobem
poskytovani sluzby ma pravo podat stiznost; ve svém pravu nesmi byt nijak
omezovan ani za jeho vyuZiti postihovan.

2. O svém pravu podat stiznost na kvalitu sluzby nebo na zplsob jejiho
poskytovani musi byt uzivatel informovan pfislusnym pracovnikem CZP SK pfi
uzavirani pisemné smlouvy o poskytovani sluzby; v pfipadech, kdy neni uzavirana
pisemna smlouva o poskytovani sluzby, musi byt uzivatelé informovani o svém pravu
podat stiznost jesté pfed zahajenim poskytovani uvedené sluzby.

3. P¥islusny pracovnik CZP SK uzivatele zaroven informuje o tom, jakou
formou lze stiznost podat, na koho se lIze pfi podani stiznosti obracet, kdo bude
stiznost vyfizovat a jakym zpusobem. Uzivatel je také seznamen s moznosti zvolit si
sveého zastupce pro podani a vyfizovani stiznosti a rovnéz s pravem podat stiznost
anonymné.

Il. Zptsob podani stiznosti

1. Uzivatel muze stiznosti podat pisemné, elektronickou formou, telefonicky
nebo ustné. Stiznost nemusi byt podavana na zadném formulafi ani nemusi mit
predepsané nalezitosti. Formulace a zplUsob podani stiznosti je na vuli a rozhodnuti
kazdého stézovatele.

2. Stiznost, kterou uzivatel podava ustné, s nim sepiSe vedouci pracoviste,
poskytujiciho sluzby, na jejichz poskytovani si uzivatel stézuje (dale jen“pfislusny
pracovnik®); pfi sepisovani stiznosti uzivatele dava prisluSny pracovnik pozor
zejména na to, aby stiznost byla v pisemném vyjadfeni spravné interpretovana. Po
zaznamenani obsahu stiZznosti a kontaktu na stéZovatele, da pfislusny pracovnik
uZivateli stiznost preCist a podepsat a poté dodrzi dalSi postup, stanoveny témito
vnitfnimi pravidly. V pfipadé potfeby zajisti okresni pracovisté CZP SK uZivateli
tlumocnika znakového jazyka nebo jiného zprostfedkovatele komunikace.



3. Pokud se uzivatel nepodepiSe (stiznost je podana anonymné), je okresni
pracovisté CZP SK povinno tuto stiznost rovnéz vyfidit, a to ve formé pisemného
zaznamu o vyfizeni stiznosti, ktery je soucasti evidence.

4. Uzivatel ma také pravo zvolit si pro podani a vyfizovani stiznosti svého
zastupce.

lll. Povinnosti poskytovatele sluzby

1. Pracovnici okresnich pracovist CZP SK zaznamenavaji kazdou podanou
stiznost do evidence stiznosti, jejiz vzor je uveden v pfiloze 1 téchto pravidel. Poté
vyplni zaznam o stiznosti, jehoz vzor je uveden v pfiloze 2 téchto pravidel.

2. Vedouci okresniho pracovisté CZP SK provadéji 2x mési¢né kontrolu vSech
prijatych stiznosti; vysledek kontroly zaznamenavaji do evidence stiznosti.

3. Pracovnici CZP SK se nezabyvaiji stiznostmi, které se netykaji kvality nebo
zpusobu jimi poskytovanych socialnich sluzeb.

IV. Zpusob vyfizovani stiznosti

1. Stiznosti uzivatell pisemné vyfizuji vedouci okresnich pracovist. CZP SK.
Podle zavaznosti je projednavaji s pracovnikem, ktery sluzbu, na jejiz kvalitu nebo
zpusob poskytovani byla stiznost podana, pfimo poskytuje, a zjiStuji opravnénost
podané stiznosti.

2. VSechny stiznosti jsou vyfizovany v pfiméfené lhaté, nejpozdéji vsak do 60
dnd od jejich doruceni. V pfipadé, Ze stiznost byla podana anonymné, musi byt jeji
pisemné vyfizeni vyvéSeno v téze lh(té na vyvésce prislusného okresniho pracovisté
CZP SK.

3. Obsahem vyfizeni stiznosti je prfedevSim konstatovani, zda je stiznost
divodna v celém rozsahu nebo jen z€asti, popf. zda byla shledana neddvodnou.
Vedouci okresniho pracovisté dale ve vyfizeni uvede, jak bylo pfi zjiStovani
dlvodnosti stiznosti postupovano. Podstatnou soucasti vyfizeni divodné stiznosti
pak musi byt sdéleni o tom, jaka napravna opatfeni byla pfijata, a je rovnéz
formulovana omluva uzivateli.

4. Soucasti pisemného vyfizeni stiznosti je rovnéz pouceni uzivatele o tom, ze
proti tomuto vyfizeni mOze podat odvolani nejpozdéji do 15 dnl od doruceni
pisemného vyfizeni, a to k nadfizenému organu, tj. krajskému Fediteli CZP SK.

5. Krajsky feditel CZP SK podané odvolani pfezkouma, a to jak z vécného
hlediska, tak i z hlediska dodrzovani stanoveného postupu pfi vyfizovani stiznosti;
odvolani vyfizuje v pfiméfené lhaté, nejpozdéji vSak do 60 dnu od doruceni.

6. Pokud stézovatel neni spokojen ani s vyfizenim svého odvolani, ma
moznost podat podnét Kk pfezkoumani postupu pfi vyfizovani své stiznosti



vykonnému vyboru CZP SK. V pfipadé, Ze stéZovatel neni spokojen s vyfizenim
stiznosti ze strany CZP SK na vSech stupnich fizeni, muze se s podnétem na
proSetfeni postupu pfi vyfizovani své stiznosti obratit na nezavisly organ, jakym je
napf. Vefejny ochrance prav nebo Cesky helsinsky vybor. Kontakt na tyto organy
sdéli uzivateli pfisluSné okresni pracovisté nebo krajsky feditel CZP SK.



Priloha 2
Zaznam o stiznosti
(vzor)

Poradové cislo stiznosti:
Datum prijeti stiznosti:

Jméno, pfijmeni, popf. podpis pracovnika, ktery stiznost prijal:

Predmét stiznosti:
(na co si uzivatel nebo jeho zastupce stézuje, kdy a jak se kritizovana udalost stala,
oznaceni pripadnych svédkl udalosti, popf. jiné udaje, které mohou udalost upfesnit,

event. co uzivatel od vyfizeni stiznosti oCekava apod.)

Kontakt na stézovatele:

Zpusob prosetreni stiznosti:

Zjisténi, zda je podana stiznost divodna ¢i nikoliv:

Navrh napravnych opatreni:

Znéni pisemného vyfizeni stiznosti:

Datum vyfizeni stiznosti:



