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Centrum socidlnich sluzeb Praha

1. Obsah smérnice, vymezeni rozsahu, [hit, platnosti a uzitych pojmu
Smérnice vymezuje postup feseni stiznosti, podnétli a pfipominek v Centru socialnich
sluzeb Praha (dale jako ,CSSP*“). Nadto CSSP jako poskytovatel socialnich sluzeb
touto smérnici popisuje napliiovani Standard( kvality socialnich sluzeb (dale jako
,SQSS"), predevsim SQSS €. 7. Pri vyfizovani stiznosti na poskytovani socialnich
sluzeb se nad znéni této smérnice pouziji ustanoveni §99a a 99b Zakona.
1.1.  Vymezeni pojmu
Stiznost — vyjadieny nesouhlas v souvislosti s porusovanim prav zajemce o sluzbu,
uzZivatele sluzby &i skupiny uzZivatell a zajemcl, s kvalitou nebo zpUsobem
poskytovanych sluzeb. Vztahuje se zpravidla k situaci, ktera jiz probéhla. Pokud se
sdéleni tyka nespokojenosti nebo popisu chovani pracovnika, které stézovatel vnima
jako negativni, vyfizuje se sdéleni vzdy jako stiZnost dle kap. 3. této smérnice.
Podnét, pripominka - sdéleni, jehoz cilem je poukazat na nedostatky v
poskytovanych sluzbach a/nebo vybaveni sluzby formulovany napf. jako namét k
zamysleni, postieh, navrh k vylepseni nebo ke zméné v poskytovanych sluzbach.
Odpovéd na stiznost, podnét nebo pfipominku (dale také jako ,,odpovéd*) — jde
o pisemné nebo Ustni sdéleni stéZovateli, které obsahuje minimalni nalezitosti dle kap.
3.5. této smérnice.
Pracovni denik — rozumi se denni kniha v programu eQuip nebo elektronicka tabulka
na serveru ve slozce M:\Stiznosti\kniha.xlsx
Stézovatel — osoba, ktera podala stiznost, podnét nebo pfipominku.
Provozovnou se mysli:

a) v piipadé socialnich sluzeb misto poskytovani sluzby dle registru poskytovatel(l

socialnich sluzeb
b) v pfipadé jinych program( a projektli misto uréené jako provozovna tohoto
programu nebo projektu.

Zakon — neni-li vtextu specifikovano jinak, mysli se Zakon ¢&. 108/2006 Sb. o
socialnich sluzbach.

1.2. Materialni vybaveni provozovny pro pfijimani pisemnych papirovych stiznosti

Kazda provozovna CSSP je vybavena minimainé:

1. Nasténkou stiznosti (dale jako “nasténka“), na které je vyvéSena Pfiloha 1 této
smérnice. Je umisténa tak, aby k ni klienti méli volny pfistup. Nasténka dale slouzi
k pisemné odpovédi na stiznosti — podrobné viz nasledujici kapitoly.

2. Schrankou duivéry — uzamykatelnou schrankou s moznosti vhodit do ni podnét,
pfipominku nebo stiznost sepsanou pisemné. Je umisténa na bézné dostupném
misté pro klienty (bez nutnosti odemykani mistnosti pracovnikem) a citelné a
zietelné oznacena napisem ,Schranka dlvéry*.

3. Pristupem k pracovnimu deniku s moznosti evidence dle této smérnice.

1.3.  Ustni a pisemné podani

Ustnim podanim se rozumi sdéleni, které bylo vyjadfeno Ustné - osobné& nebo
telefonicky zaméstnanci CSSP.

Pisemnym podanim se rozumi sdéleni, které bylo vyjadieno pisemné -
prostiednictvim vhozeni zpravy do schranky stiznosti, e-mailem nebo postou.
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Centrum socidlnich sluzeb Praha

1.4. Vymezeni okruhu osob, které mohou podat a pfijmout stiZnost, podnét nebo
pfipominku
Stiznosti, podnéty a pfipominky muze podat jakakoli osoba ustné nebo pisemné na
urCena mista a adresy (viz podrobné kapitola 3.3.).
Ustni podnéty, pfipominky a stiZznosti pfijima vedouci zaméstnanec a dale kazdy
zaméstnanec zaijist'ujici pfimou praci se zajemci, uzivateli sluzby nebo klienty dalSich
programU a projektl (dale souhrnné jako ,klient).
Pokud se jedna o stiznost na poskytovani socialnich sluzeb zuzZuje se okruh osob,
které mohou podat stiznost dle §99a Zakona na:
- osobu, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba
- zakonného zastupce, opatrovnika nebo podpurce osoby, které je nebo byla
poskytovana socialni sluzba,
- osobu blizkou, nemlze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni
sluzba poskytovana, s ohledem na svtj zdravotni stav nebo proto, Ze zemfrela,
- osobu zmocnénou osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba
- c¢lena domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
opravnény k zastupovani této osoby podle obéanského zakoniku
- zaméstnance poskytovatele socialnich sluzeb

1.5.  Lhaty

Lhata pro zaslani odpovédi na stiznost, podnét nebo pripominku je 30
kalendarnich dni po jejim fadném zaevidovani. Radnym zaevidovanim se mysli datum
stanovuje moznost prodlouzit Ihiitu az na 60 kalendainich dni. StéZovatel musi byt o
prodlouzeni lhaty a dlvodech prodlouzeni informovan nejpozdé&ji v den uplynuti
puvodni 30 denni lhaty.

.Schranka stiZznosti se vybira jednou mési¢né. Provadi ji vedouci a svédek —
zaméstnanec. O vybéru ucini zaznam do pracovniho deniku s uvedenim data vybéru
a jménem svédka.

1.6. Informovanost osob o procesu vyfizovani podnétd, pfipominek a stiznosti
Kazda provozovna CSSP je vybavena nasténkou dle kapitoly 1.2. této smérnice. Dale
je tato smérnice spolu s Prilohou 1 této smérnice viditelné umisténa na webovych
strankach CSSP. Pfi poskytovani socialnich sluzeb je moZnost podat podnét,
pfipominku nebo stiznost deklarovana v priibéhu jednani se zajemcem o sluzbu.
Zajemce o sluzbu je informovan o zplsobech podani stiznosti v jemu srozumitelné
formé.

2. Postup zpracovani odpovédi na podnéty a pfipominky

2.1.  Ustni podani podnétu nebo pfipominky

Pokud stéZovatel poda Ustni podnét nebo pfipominku, eviduje ji bez zbyte€ného
odkladu nejpozdéji nasledujici pracovni den zaméstnanec v evidenénim systému
sluzby (napf. jako kontakt s klientem). Zaroven o tom spravi svého nadfizeného -
vedouciho. Vedouci je povinen odpovédét do 30 dni od data evidence:
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a) Pokud se jedna o klienta: odpovida vedouci stézovateli ustné a provede o tom
zapis do evidenéniho systému ke konkrétnimu klientovi nebo do pracovniho
deniku.

b) Pokud se jedna o osobu jinou nez klienta: odpovida vedouci stéZovateli Ustné
a provede o tom zapis do pracovniho deniku.

Nelze-li stéZovateli odpovédét Ustné, vyvési vedouci odpovéd pisemné& na nasténku.
O datu vyvéseni uini zaznam v evidenénim systému.

2.2. Pisemné podani podnétu nebo pfipominky

Pisemné Ize podnét nebo pripominku podat anonymné nebo s uvedenim kontaktniho
a/nebo identifikaéniho udaje stéZovatele.

a) V pfipadé anonymniho podani do schranky stiznosti vedouci provede zaznam
o vybéru schranky a podnét eviduje v pracovnim deniku. Ve lhité odpovi
pisemné vyvéSenim odpovédi na nasténku.

b) V pfipadé, ze pisemné podani obsahuje takovy kontaktni anebo identifikagni
udaj stézovatele, ktery mlze vést k u¢inné adresné odpovédi (napf. jméno a
pfijmeni klienta, e-mailova adresa, postovni adresa), odpovi vedouci ve IhGté
s uzitim tohoto kontaktniho Gdaje pisemné. V pfipadé klienta pfedanim do
rukou klienta, je-li klient kontaktovatelny. O zaslani nebo pfedani odpoveédi ucini
zaznam v pracovnim deniku.

2.3. Minimalni obsah odpovédi na podnét nebo pfipominku

Odpovéd (ustni i pisemna) na podnét nebo pfipominku obsahuje minimainé:

Datum fadné evidence podnétu nebo pfipominky

Datum pfedani odpovédi, resp. vyvéseni na nasténku

Kontaktni udaje vedouciho

Kontaktni udaje stéZovatele, jsou-li k dispozici

Popis zplsobu, jak bylo nebo bude s pfipominkou nebo podnétem dale pracovano,
pfip. zdGvodnéni nemoznosti dalsi prace s podnétem nebo pripominkou.

Pouéeni o mozZnosti stéZovat si nadfizenému anebo dalsi instanci s tim, zZe
s pfipominka nebo podnét nebyly z pohledu stéZovatele fadné vyfizeny. K tomu se
uvedou kontaktni Udaje nadfizeného.

QRN

o

3. Postup vyfizovani stiznosti
3.1. Hierarchie rfeseni stiznosti

Pokud se stiznost tyka c¢innosti sluzby, projektu, programu nebo fadového
zameéstnance, ktery nefiguruje v hierarchii fizeni, pfeposila se k vyfizeni vedoucimu
dotéeného useku, sluzby, projektu nebo programu.

Pokud se jedna o sdéleni, ze kterého vyplyva nespokojenost stéZovatele s vyfizenim
stiznosti v dané urovni fizeni, pfedava se stiznost k feSeni dalSi odpovédné osobé
v ramci hierarchie fizeni.

Hierarchie Fizeni:

Vedouci sluzby -> Nadfizeny (napf. vedouci useku) -> feditel CSSP -> zfizovatel’

1 Podrobnéji viz organiza¢ni tad CSSP
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Centrum socidlnich sluzeb Praha

3.2. Postup pfi ustnim podani stiznosti

Zaméstnanec, ktery eviduje Ustni stiznost sepiSe zaznam na formulaf v Pfiloze 2 této
smérnice. O sepsani uéini zaznam do pracovniho deniku. V pfipadé klienta socialni
sluzby ucini zaznam o vykonu do karty klienta. Zaméstnanec neprodlené preda
stiznost k feSeni nadfizenému, ktery rozhodne, v jaké Urovni fizeni se bude stiZznost
resit.

3.3. Postup pfi pisemném podani stiznosti

3.3.1. Podani stiznosti prostfednictvim schranky stiznosti

Vedouci uéini zaznam o vybéru schranky stiznosti do pracovniho deniku s tim, Ze byla
evidovana stiznost. Stiznost fadné zaeviduje v evidenci stiznosti. Zaroven si vyZada
od sekretariatu pfidéleni spisové znacky, kterou po pfidéleni do evidence doplni.
Pokud se stiznost tyka vedouciho, pfeda ji vedouci svému nadfizenému v hierarchii
fizeni.

3.3.2. Podani stiznosti e-mailem

Pisemné podani stiznosti na e-mail stiznosti@csspraha.cz:

E-mail je smérovan na metodika a vedouciho oddéleni fizeni socialnich sluzeb, ktefi
neprodlené predaji stiznost k feSeni odpovédnému zaméstnanci v hierarchii fizeni dle
kap. 3.1. Ten ji zaeviduje v evidenci stiznosti.

Pisemné podani stiznosti na e-mail zaméstnance: Stiznost je neprodlené pfeposlana
na e-mailovou adresu stiznosti@csspraha.cz.

3.3.3. Podani stiznosti postou

Zaméstnanec sekretariatu pfidéli stiznosti spisovou znacku, zaslané podklady
naskenuje a preda vedoucimu oddéleni socialnich sluzeb. Vedouci oddéleni fizeni
socidlnich sluzeb ji pfeda k fe$eni odpovédnému zaméstnanci v hierarchii fizeni dle
kap. 3.1.

3.4. \yfizovani a vyporadani stiznosti
Po radné evidenci stiznosti pracovnik pfislusny dle hierarchie fizeni zapoc&ne
s feSenim stiZznosti. Ze vSech pfipadnych schlizek jsou vyhotoveny zapisy, které
obsahuiji:

e datum schuzky

e shrnuti obsahu schizky

e vystupy a zaveéry, ke kterym zucastnéni dosli

e podpisy vSech zu¢astnénych
Kazdy zapis je zaloZen do pfislusného spisu dotcené stiznosti.
3.4.1. Stiznost na zaméstnance
Je-li predmétem stiZnosti jednani, chovani, nebo vystupovani zaméstnance CSSP,
postupuje se nasledovné:

Centrum socidlnich sluieb Praha
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Pokud je to tfeba a stiznost neni podana anonymné, vyzve zaméstnanec vyfizujici
stiznost pfislusny dle kap. 3.1. (dale jako ,pfislusny zaméstnanec®) stézovatele
k dodani dalSich informaci.
Je-li stéZovatelem klient, nastuduje pfislusny zaméstnanec vSechny dostupné
zapisy v dokumentaci tykajici se obsahu stiznosti.
Pokud z obsahu stiZznosti a dostupnych zapis(i jasné a bez pochyb vyplyva, Ze
jednani zaméstnance vedlo k zavaznému poruSeni prav klienta, postupuje se
neodkladné dle pfislusnych personalnich predpist (pro socialni sluZzby nadto téch,
které se tykaji naplnéni SQSS €. 9 a 10)
Pfislusny zaméstnanec vyzve dotéeného zaméstnance (toho, na koho je
stéZovano) k vyjadreni. Pfitom je v pfipadé stiznosti podané klientem poucen:
e Ze je nepfipustné jakkoli znevyhodiovat nebo jinak porusSovat prava
klienta, ktery je stéZzovatelem
e o0 opatienich dle pfislusnych personalnich predpist v pfipadé
znevyhodiovani nebo poruseni prav stéZzovatele
Prisludny zaméstnanec stanovi zplsob vypofadani stiznosti, tim muaze byt
napfiklad:
e zména pracovniho postupu
e poucéeni zaméstnance o nevhodnosti chovani, jednani nebo
vystupovani
s personalni opatfeni dle pfislusnych personalnich pfedpist
Pfislusny zaméstnanec formuluje pisemné odpovéd na stiznost a o odpovedi
spravi stéZovatele dle kap. 3.5.

3.4.2. Stiznost na poskytovani sluzby obecné
Je-li obsahem stiZznosti zplsob, metoda, pracovni postup, materialné-technicke

vyb
1.

2.

<)

aveni apod. v poskytované sluzbé postupuje se nasledovné:
Pokud je to tfeba a stiZnost neni podana anonymné, vyzve pfislu§ny zaméstnanec
stézovatele k dodani dal$ich informaci
Prislu§ny zaméstnanec stanovi zpUsob vyporadani stiznosti, tim mize byt
napfiklad:

e dovybaveni sluzby

e vysvétleni, pro¢ danym materidlem, technikou, zazemim apod.

sluzba nedisponuje

e zména zplsobu, metody, pracovniho postupu
Prislusny zaméstnanec formuluje pisemné odpovéd na stiZnost a o odpovédi
spravi stéZovatele dle kap. 3.5.

3.5. Odpovéd na stiznost
3.5.1. Minimalni obsah odpovédi
Odpovéd obsahuje minimalné tyto informace:

- Zpusob podani stiznosti
- Spisova znacka
- Datum evidence
- Datum odpovédi

Centrum socialnich sluZeb Praha
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- Metody uzité pfi feSeni stiznosti (napf. studium dokumentace, rozhovor se
stéZovatelem, rozhovor se zaméstnancem apod.)

- Popis napravy nebo zplisobu vypofadani se se stiznosti

- Pougeni o moznosti odvolat se na nadfizeného v hierarchii fizeni v€etné jeho
kontaktnich Udajl a pouéeni o mozZnosti odvolat se na nadfizenou instituci dle
kap.3.1. této smérnice.

- Jméno a funkci zaméstnance, ktery stiznost vyfizoval

Pokud se nejedna o anonymni stiznost:
- Ve stiznosti uvedené identifika¢ni udaje stéZovatele.

Pokud se jedna o anonymni stiznost
- Datum vyvé&sSeni na nasténku

3.5.2. Odpovéd na anonymni stiznost vhozenou do schranky stiznosti

Odpovéd se vyvésuje po dobu 30 dni od vyfizeni na nasténku sluzby, programu nebo

projektu. O datu vyvéseni se provede zaznam do pracovniho deniku sluzby

3.5.3. Odpovéd na stiznost, ve které jsou uvedeny kontaktni anebo identifikaéni Gdaje
stézovatele

Odpovéd se odesila pfislusny zaméstnanec zplisobem, jakym byla podana. Nadto
muze byt k odeslani odpovédi vyuzit dal$i identifikaéni anebo kontaktni udaj, ktery
stéZovatel ve stiznosti uved|.
V pfipadé Ustniho podani stiznosti:
- Jedna-li se o klienta, ktery je dosazitelny osobné&, pfedava se odpovéd pisemne
proti podpisu osobné
- Vpfipadé stézovatele, ktery neni klientem nebo klienta jiZ nelze osobné
kontaktovat, se odpovéd odesila na uvedeny kontaktni anebo identifikani tdaj.
-V pfipadé, Ze v Ustni stiznosti stéZovatel neuved| kontaktni Udaje, vyvésuje se
odpovéd na nasténku a postupuje se obdobné jako v bodé 3.5.2.

4. Dokumentace ke stiZznostem

Stiznosti jsou evidovany na internim datovém uGlozisti v uréeném adresafi (politika
piistupu k jednotlivym sloZzkam a adresar(im je pfemetem jiného vnitiniho predpisu).
Kazda stiZnost ma zaloZenou svoji slozku. V nazvu této slozky je obsazena sp. zn.,
pfipadné dalsi kratky text ke snazsi identifikaci stiznosti.
Po odeslani odpovédi predava pfislusny zaméstnanec papirové dokumenty
sekretariatu, ktery je zaloZi do spisu.
Do slozky a spisu se ukladaji:
- Pisemné, pfipadné obrazové dokumenty dodané pfi podani stiznosti.
- Zapisy z jednani podepsané ztGc¢astnénymi stranami s uvedenim data jednani.
- Odpovédi na stiznosti

5. Prilohy

Zéznam o acznamceni o dollumentecm F_01_O&_CESPRaha_12_03

Centrum socidlnich sluieb Praha
Zilinska 2769/2 | 14100 Praha 4| 1€0:70 87 8277 | €. U.: 2001 440 007/6000 | T: +420 296 332 014
PFispévkova organizace hlavniho mésta Prahy. Clen Asociace poskytovateli socialnich sluZeb.

www.csspraha.cz
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