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CENTRUM SOCIALNIiCH SLUZEB KYJOV
ptispévkova organizace mésta Kyjova

tiida Palackého 67/7, 697 01 Kyjov
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Socialné aktivizaéni sluzby pro rodiny s détmi

Standard kvality €. 7

Vnitrni pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti na kvalitu, Grovén
nebo zplisob poskytovani socialni sluzby dle § 99 a)
zak. 108/2006 Sb. o soc. sluzbach

UzZivatel sluzby ma pravo vyjadfovat svoji nespokojenost a podavat stiznosti (podnéty) na
kvalitu, uroven nebo zpusob poskytovani socialni sluzby CSS Kyjov. StéZovatel nesmi byt
poSkozen ve svych pravech a opravnénych zajmech za to, Ze stiznost podal, ani
v pfipadé, kdy se stiznost ukaze jako nedivodna. Podani stiznosti neni povazovano za
vyjadfeni nepratelskych postoju stézovatele vuci poskytovateli, ale za uskute€néni jeho
prava na uplatiiovani vlastnich prav a nazorl na poskytovani sluzby. Podani stiznosti
nesmi byt stézovateli na ujmu.

Stiznosti jsou chapany jako podnéty pro rozvoj a zlepSovani sluzby, jsou pfijimany jako
vyjadieni nazoru uzivatele a pusobi jako zpétna vazba na zkvalithiovani poskytovanych
sluzeb a cesta k aktivni spoluucasti uzivatele. Vyhodnoceni stiznosti je zdrojem informaci
pro zlepSovani kvality poskytovanych socialnich sluzeb.

Zakladni pojmy:
o stézovatel — osoba, ktera podava stiznost
o stiznost — pisemné Ci ustni vyjadfeni nespokojenosti. Zjisti-li, Zze se nejedna o
stiznost podle § 99 a) vyrozumi o tom osobu, ktera ji podala.
e namét, pfipominka — postfehy a navrhy zlepSeni pro poskytovani sluzby, je feSen
v ramci porady SAS RD, v pfipadé mozného pozitivhiho dopadu na poskytovanou
sluzbu je zapracovan do vnitfnich pravidel,

Informovani o moznosti podavat stiznost:

e Pfed podpisem Smlouvy o poskytovani sluZzeb je Zadatel o sluzbu srozumitelnou
formou podrobné ustné seznamen u koho, kde a jakym zplUsobem si muize
stéZovat. SouCasné obdrzi pisemna Zakladni pravidla (SQ 3 P1).

e P¥fi podpisu smlouvy, ustné srozumitelnou formou pro pfijimajici osobu a pisemné
v Zakladnich pravidlech (SQ 3 P1)

¢ Na webovych strankach organizace prostfednictvim vzort dokumentd SAS RD

e Vnitfni pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti jsou k dispozici pisemné
v nasténném poradaci v budové CSS Kyjov, TF. Palackého.

e Srozumitelnou formou znamena, Ze informace pracovnik podava pfiméfenym
tempem, zpétné se doptava, zda jsou informace pochopeny. Dle situace je mozno
pouzit i alternativni formy (napf. snadno Cditelny text pro osoby s kognitivnim
omezenim, audionahravku, zajisténi sluzeb tlumocnika do znakové feci apod.).
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Stézovatel, ten kdo podava stiznost:
dle § 99 odst. 1 pism a) — f) zakona
e 0soba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba
e zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce osoby, které je nebo byla
poskytovana socialni sluzba
e o0soba blizka
e sourozenec a manzel nebo partner), nemuze-li stiznost podat osoba, které je nebo
byla socialni sluzba poskytovana, s ohledem na svUj zdravotni stav nebo proto, ze
zemrela
e o0soba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba
¢ Clen domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, opravnény
k zastupovani této osoby podle obCanského zakoniku
e zameéstnanec poskytovatele socialnich sluzeb

Kdo pfrijima stiznost:
e pracovnik CSS, kdy podnét pfeda statutarnimu zastupci organizace
e pracovnik SAS RD, kdy podnét pfeda statutarnimu zastupci organizace
o statutarni zastupce organizace,

Formy podavani stiznosti:
e pisemné (postou na adresu organizace, e-mailem, do schranek na stiznosti, osobni
predani)
e Ustné (osobné nebo telefonicky)
e anonymni stiznost - je brana stejné vazné jako ostatni stiznosti
e informace sdélena v Dotazniku spokojenosti uzivatele sluzby (SQ 15 T 1), ktery je
1x za rok distribuovan mezi uzivatele sluzby

Schranky na stiznosti:
Uzamcené schranky oznacCené jako ,Podnéty a pfipominky“, jsou vybirany 1x tydné
pracovnikem CSS Kyjov. Verfejné pfistupné schranky jsou umistnéné na 4 viditelnych
mistech organizace:

e v pfizemi budovy ,A“ CSS Kyjov, ul. Palackého 67/7

e v pfizemi budovy ,E“ u Denniho stacionafe CSS Kyjov

e v pfrizemi budovy ,D* u jidelny CSS Kyjov

+ na Brandlové ulici €. 127 Kyjov u vchodové branky

Formy prijeti stiznosti:
e Ustné, osobné
e pisemné i pfes anonymni schranku, original je uchovan v ,Knize stiznosti®
e telefonicky, kdy je stéZzovateli oznameno, ze je provadén zapis do Knihy stiznosti, je
zjistovana adresa a jméno stézovatele, aby mohlo dojit k adresné odpovédi na
stiznost

e elektronicky: e-mailem, ktery je vytisknut a viozen do Knihy stiZznosti
e anonymni stiznosti — jsou brany stejné vazné jako ostatni stiznosti a pro organizaci
jsou dulezitym podnétem pro kontrolu kvality sluzby
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NA KOHO

KDO PRIJIMA

KDO VYRIZUJE STiZNOSTI?

na uzivatele socialni pracovnik statutarni zastupce
organizace

na praktikanta socialni pracovnik statutarni zastupce
organizace

na socialniho pracovnika statutarni zastupce statutarni zastupce
organizace organizace

na psychologa statutarni zastupce statutarni zastupce
organizace organizace

na statutarniho zastupce
organizace

vedouci odboru
socialnich véci

vedouci odboru socialnich

Vnitini pravidla pro postup vyfizovani stiznosti:

>
>

Prijeti stiznosti a pfedani informace statutarnimu zastupci organizace.

Zapis vSech stiznosti statutarnim zastupcem organizace do Knihy stiznosti, ktera je
ulozena v feditelné organizace.

Provérovani podnétu &i stiznosti provede statutarni zastupce organizace nebo jim
povéfeny pracovnik, sméfuje-li stiznost na konkrétni osobu, je vyzadovano
vyjadieni této osoby k dané véci, o vyjadreni je u€inén zaznam, v pfipadé stiznosti
na poskytovanou sluzbu se podnét feSi na poradé sluzby, proSetfeni vSech
okolnosti (rozhovor s dotéenou osobou, rozhovor s pracovniky, studium
dokumentll), posouzeni divodnosti a vypracovani navrhu opatfeni vedouci
k odstranéni pfipadnych nedostatkl, zjisténé informace a skuteCnosti, které
vyplynou béhem Setieni stiznosti najevo, jsou povazovany za duvérné.

Lhidta pro vyfizeni stiznosti je 30 dnl ode dne jejiho doruceni; v odivodnénych
pfipadech Ize |hatu prodlouzit o dalSich 30 dnd, o prodlouzeni a jeho duvodech
poskytovatel stéZovatele pisemné vyrozumi.

Odpovédi stéZovateli jsou odeslany pisemnou formou s rozhodnutim o feSeni dané
situace.

Pokud je sluzbé stiznost sdélena anonymné neni mozné problém FeSit s
konkrétnim uzivatelem. Podnét je provéfen a odpovéd vyvéSena na nasténce SAS
RD, kde bude po dobu 1 mésice pfistupna verejnosti. Dale se archivuje dle
metodiky o vyfizovani stiznosti.

DoSlo-li k poruSeni vnitfnich pravidel sluzby ze strany pracovnika, statutarni
zastupce CSS stanovy sankci

Pracovnici SAS RD jsou o stiznostech, jejich feSeni a pfijatych opatfenich
informovani na pravidelnych poradach tymu sluzby SASRD,

Forma odpovédi na stiznost — informaéni povinnost:

Vzdy pisemnou formou.

U anonymni pisemné stiznosti je odpovéd Ci vysledek feSeni vyvéSen po dobu 30
dnl na informacni nasténce pfed kancelafi SAS RD, jako anonymni je brana i
informace sdélena v Dotazniku spokojenosti uzivatele sluzby, pokud pfi sbéru
dotazniku na tuto skute¢nost (nespokojenost) sam upozorni.

Kopie odpovédi je ulozena vzdy v Knize stiznosti s oznacenim data odeslani.
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O doruceni je pofizen zaznam Podpis pfevzeti na kopii odpovédi nebo postovni
doru€enka, v pfipadé vyvésSeni odpovédi na nasténce je v Knize stiznosti
vyznaceno datum vyvéseni i sejmuti z nasténky.

Odpovéd obsahuje: datum pfijeti a podstatu stiznosti, datum projednani, slozeni
tymu, ktery stiznost projednal, podstatu stiznosti, zda byla stiznost shledana
opravnénou, stanoveni napravnych opatfeni a odlvodnéni stanoveného feseni.

Lhaty:

Podle § 99 a) odst. 1 zakona Ize podat stiznost do jednoho roku ode dne, kdy
nastala skuteCnost, ktera je pfedmétem stiznosti. Poskytovatel eviduje v Knize
stiznosti i stiznosti podané po uvedené |haté, popf. je proSetfi, jestlize obsahuji
zavazné skuteCnosti, které ovliviauji kvalitu poskytované socialni sluzby, prava
klientl apod. Na stéZovatele se vSak jiz nevztahuji ochranné mechanizmy § 99 a
(napf. pravo na vyfizeni do 30 dnu).

Lhata pro vyfizeni stiznosti je 30 dnu od jejiho pfijeti. Tuto Ihatu lze v
oduvodnénych pfipadech prodlouzit o dalSich 30 dnu; o prodlouzeni |hity a
divodech jejiho prodlouzeni je informovat stéZovatele.

Ministerstvo ma povinnost do 60 dnu ode dne, kdy byla Zadost doru¢ena, provéfrit
vyfizeni stiznosti a zaslat pisemné vyrozuméni o vysledku jak stéZovateli, tak i
dotéenému poskytovateli socialnich sluzeb.

Pokud stézovatel neni spokojen s vyfizenim stiznosti, ma moznost se obratit dale
na organizace:

zfizovatel Mésto Kyjov, Masarykovo nam. 30, PSC 697 22, Kyjov, kontaktni osoba: tel.:
518 697 488,

Ministerstvo prace a socialnich véci, Na Pofiénim pravu 1/376, PSC 128 01, Praha
2, tel.: 221 921 111, e-mail: podatelna@mpsv.gov.cz

Krajsky ufad Jihomoravského kraje, Zerotinovo namésti 3/5, PSC 601 82, Brno, tel.:
541 651 111, e-mail: posta@kr-jihomoravsky.cz

Zadost o provéFeni vyfizeni stiznosti:

se podava na Ministerstvo prace a socialnich véci.

Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti poskytovatelem podle § 99 a) zakona
pokud poskytovatel nevyfidil stiznost do 30 dnl ode dne, kdy mu byla dorucena
nebo do 60 dnU, pokud stéZovatele informoval o tom, Ze je tfeba Ihttu o dalSich 30
dnu prodlouzit a proc.

Stézovatel musi zadost podat ve Ihuté 60 dnd ode dne doruceni informace o
zpusobu vyfizeni stiznosti poskytovatelem nebo ode dne, kdy marné uplynula
IhGta, do které mél poskytovatel stiznost vyfidit.

Stézovatel musi uvést, pro¢ o provéreni zada.

Pokud MPSV dospéje k zavéru, ze se jedna o opravnénou zadost ulozi
poskytovateli odstranit nevyhovujici stav smirnou cestou, nebo ulozi poskytovateli
povinnost odstranit nevyhovujici stav zaroven stanovi Ihitu, do kdy je poskytovatel
povinen odstranit nevyhovuijici stav podat mu o tom pisemnou zpravu.

Neni-li MPSV vécné prislusné danou véc fesit, postoupi podnét k dalSimu postupu
organu verejné spravy (napf. inspektoratu prace).
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e MPSV muze stiznost odlozit z dlivodu:
o jestlize je stiznost zjevné neopodstatnéna (zadost je vécné nedlivodna napf.
predmét stiznosti nesouvisel s ¢innosti poskytovatele apod.),
VE&ci jiz ministerstvem provérena,
opakovana stiznost, ktera neobsahuje nové skutecnosti.
NedopInéni divodu Zzadosti po vyzvani
o Podani po stanovené Ihité, neucelné provéreni
e O odlozeni zadosti i davodu odlozeni pisemné sdéli ministerstvo stézovateli.

O O O

Nahlizeni do spisu stiznosti:
e Poskytovatel sluzby i MPSV maiji povinnost umoznit st€Zovateli nahlizet do spisu
vedeného K jim podané zadosti a pofizovat z n€j kopie Ci vypisy,

Kniha stiznosti — pisemna evidence o stiznostech a zpuisobu vyfizeni:

e Chronologicka evidence viechny stiznosti.

e Je ulozena v kancelafi statutarniho zastupce CSS Kyjov.

e Evidované udaje: poradové Cislo stiznosti, datum pfijeti, jméno stéZovatele (nebo
slovo anonym u anonymnich stiznosti), jméno osoby, ktera stiznost pfijala a jeji
podpis, obsah stiznosti, kdo je povéfen jejim vyfizenim, |hita, do které ma byt
stiznost vyfeSena, datum projednani, zplsob vyfizeni stiznosti, kopii odpovédi,
datum odeslani Ci jejiho pfedani

Tento Standard nabyva ucinnosti dne 20.11.2025 a rusi Standard ze dne 10.2. 2021.
V Kyjové dne 20.11.2025

Zpracovala: Mgr. Alena Kozikova Schvalila: PhDr. Jana Trneckova, MBA, LL.
feditelka CSS Kyjov, p.o. mésta Kyjova

Datum seznameni se Jméno a pfijmeni Podpis
standardem €. 7: pracovnika: pracovnika:
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