PRAVIDLA PRO PODAVANI A VYRIZOVANI STIZNOSTi NA POSKYTOVANI
SOCIALNI SLUZBY

Tato pravidla stanovuji postup pro podavani a vyfizovani stiznosti na
poskytovanou socialni sluzbu v souladu s §88e a §99 zakona ¢.108/2006 Sb.. a
dale s prilohou ¢€.1 vyhlasky 505/2006

Clanek I.
Obecna ustanoveni

(1) Obcanska poradna Trebic, z.s. (OP TR) poskytuje uzivateldim socidlni sluzby (odborné
socialni poradenstvi).

(2) Cilem OP TR je zajisténi a udrzeni vysoké kvality vSech téchto sluzeb. Podané podnéty,
pfipominky a stiZznosti jsou vitanym nastrojem pro sebereflexi a zlepSovani prace
organizace.

(3) Nasledujici ¢lanky téchto pravidel jsou vénovany predevsim stiznostem, pro jejichz
podavani, reseni a evidenci jsou stanoveny presné postupy. Neni vzdy jednoduché
rozlisit, kdy se jedna o podnét ¢i pfipominku, které mohou inspirovat nebo upozornit
na mozna zlepseni, a kdy se jedna o stiZnost, kterou je treba resit s veSkerou vaznosti.
Pri tomto posuzovani je rozhodujici prani uzivatele - jestlize si preje, aby jeho vyjadreni
bylo povaZovano za stiZznost, je toto respektovano.

Clanek II.

1. Na poskytovani socialnich sluzeb m{ize podat stiznost:
a. osoba, ktera je zajemce o sluzbu,
b. Osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
c. zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce osoby, které je nebo byla
poskytovana socialni sluzba,
d. osoba blizka, nemuzZe-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba
poskytovana, s ohledem na svij zdravotni stav nebo proto, Ze zemrela,
osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
f. clen domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, opravnény
k zastupovani této osoby podle obcanského zakoniku, nebo
g. zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb
(dale jen "stézovatel").
2. Za osobu blizkou je povazovan pfibuzny v fadé primé, sourozenec a manzel nebo partner
podle jiného zakona upravujiciho registrované partnerstvi (dale jen ,partner"); jiné osoby
v poméru rodinném nebo obdobném se pokladaji za osoby sobé navzajem blizké, pokud
by Gjmu, kterou utrpéla jedna z nich, druha davodné pocitovala jako Gjmu vlastni. M4 se
za to, Ze osobami blizkymi jsou i osoby seSvagrené nebo osoby, které spolu trvale Ziji (§ 22
odst. 1 zakona ¢. 89/2012 Sb. obcansky zakonik - znéni od 15.02.2025)
3. Kazda ztéchto osob ma pravo si stéZovat na poskytovanou sluzbu, aniz by tim byla
jakymkoliv zpGisobem ohroZena, znevyhodnéna nebo utrpéla Gjmu.
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Stiznosti jinych nez vyse uvedenych osob, je tfeba brat jako mozny podnét pro zvyseni
kvality sluzby, zejména pokud poukazuji na poruseni nebo ohrozZeni prav klientl sluzby.
Stiznost na poskytovanou sluzbu lze podat ve Ihaté 1 roku ode dne, kdy nastala
skutecnost, ktera je predmétem stiZznosti.

Clanek Il

PRIJETI STIZNOSTI
Stiznost musi stéZovatel adresovat poskytovateli, tzn. Obcanské poradné Trebic, z.s., dané
socialni sluzbé nebo jejimu zaméstnanci.
StiZznost je povinen prijmout kazdy zaméstnanec. Zaméstnanec musi znat dalsi postup a
védét, zda je kompetentni stiznost zapsat nebo koho neprodlené informovat, aby byla
stiznost radné zapsana a zaevidovana.
Stiznost na poskytovanou sluzbu fesi v prvni fadé vzdy vedouci sluzby, které se stiznost
tyka, ato i v pfipadé, Ze byla stiznost adresovana v ramci fidici linie vyse.
Stiznost mGze byt podana ustné (osobné ¢i telefonicky) nebo pisemné (postou, e-mailem,
datovou schrankou, podanim do fyzické schranky ve sluzbé).
U anonymnich stiZznosti, z nichZ jednoznacné vyplyva, Ze se jedna o klienta (souc¢asného ¢i
byvalého) ¢i zaméstnance, se postupuje stejné jako u identifikovanych stiznosti. V pripadé,
kdy ze znéni stiznosti toto nevyplyva, bereme stiznost jako podnét, ktery neni nutno resit
podle téchto pravidel, ale ktery m(ze vést ke zvyseni kvality sluzby a podle toho s nim
sluzba naklada.

Clanek IV.
EVIDENCE A ZAPIS STIZNOSTI
Evidence stiznosti je uloZena pfimo ve sluzbé po dobu 5 let, poté jsou tyto Udaje
skartovany.
Obsahem evidence stiznosti jsou zakladni tdaje:

a) datum a forma podani stiznosti
b) kdo stiZznost podal

c) predmét stiznosti

d) kdo stiznost zapsal

e) kdo stiznost vyrizuje

f) IhGta pro vyrizeni stiznosti

g) zpusob a zavér vyrizené stiznosti a stanovena opatreni

h) datum a forma vyrozuméni stéZovatele
Stiznost musi byt vZdy pisemné zaevidovana, a to i v pfipadé Ustni stiznosti.
Pokud si osoba, kterad si stéZuje, vyslovné nepreje, aby jeji stiznost byla zapsana, je
informovana o tom, Ze pro reSeni stiznosti je ze zdkona nutné stiznost pisemné evidovat,
a Ze pfi trvani pozadavku na nezapsani se nebudeme moci stiznosti dale zabyvat a
prohlaseni vnimame jako prosté vyjadreni nespokojenosti bez naroku na reseni.
StéZovatel ma pravo nahlizet do dokumentace, ktera se vede o jeho stiznosti, pofizovat z
ni kopie nebo vypisy a sluzba mu to musi na jeho Zadost umoznit.

Clanek V.
PROSETRENI STiZNOSTI A PRIJETi PRIPADNYCH OPATRENI



1. Kazda evidovana stiznost musi byt vyfizena do 30 dni ode dne jejiho doruceni. V
odlvodnénych pripadech Ize tuto lhGtu prodlouzZit o dalsich 30 dnG. O prodlouzeni Ihaty
a divodech jejiho prodlouzeni je tfeba informovat stéZovatele.

2. Za proSetreni a vyfizeni stiznosti dle stanovenych pravidel je odpovédny vedouci sluzby.
Pokud by byla stiznost sméfovana na jeho osobu, preda tuto stiznost k vyfizeni svému
nadrizenému - rfeditelce.

3. Pokud stiznost sméruje proti konkrétni osobé, je nezbytné postupovat tak, aby byla
chranéna dustojnost a opravnéné zajmy této osoby.

4. Stiznost je odloZena, jestlize:

a) je zjevné neopodstatnéna;
b) jde o stiznost ve véci, ktera jiz byla provérena;
c) jde o opakovanou Zadost, kterd neobsahuje nové skutec¢nosti.

Tuto informaci sluzba sdéli pisemné stézovateli.

Clanek VI.
VYROZUMENI STEZOVATELE O VYSLEDKU PROSETRENI

1. StéZovatel musi byt o vysledku vyfizeni stiznosti informovan ze zakona vidy pisemné.

2. Pisemné vyrozuméni muze byt stéZovateli predano osobné nebo zaslano postou, a pokud
neni mozno se se stéZovatelem spojit nebo neznadme jeho postovni adresu, je vyrozuméni
na 14 dni vyvéseno v prostorach sluzby.

3. Klient (v pripadé, Ze nejde o anonymni stiZznost) je o vysledku prosetfeni stiznosti
informovan pisemnou formou s Ustnim vysvétlenim tak, aby sdéleni porozumél s ohledem
na své schopnosti.

Pfi nespokojenosti s vyfizenim stiZnosti je stéZovateli nabidnuta moZnost obratit se
vramci Fidici linie - vedouci sluzby Bc. Petra Prochazkova, tel. 568 845 348,
poradna.tr@optrebic.cz, Komenského ndm. 370/12, Trebi¢ 674 01, feditelka Mgr. Hana
Chloupkova, tel. 568 845 348, chloupkova@ptrebic.cz, Komenského ndm. 370/12, Trebic 674
01.

Na prosetreni plati v tomto pripadé také lhita 30 dnu.

Nedilnou soucasti sdéleni o vyrizeni stiznosti je pouceni stéZovatele o moznosti obratit se v

pripadé nespokojenosti s vyrizenim stiznosti do 60 dnl na zfizovatele/feditelku nebo

ministerstvo prace a socialnich véci, pfipadné na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav.

V zadosti stézovatel uvede dlvod, pro¢ Zada o provéreni vyfizeni stiznosti.

Kontakt: Ministerstvo prace a socialnich véci, Na Pori¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2,
e-mail: posta@mpsv.cz, tel.: +420 950 191 111

DalSi moZnost, kam stéZovatel muzZe zaslat stiZnost:
Verejny ochrance prav - Udolni 39, 602 00 Brno, e-mail: podatelna@ochrance.cz,

tel. +420 542 542 888
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