Centrum socialnich sluZzeb Bohumin, pfispévkova organizace
Masarykova 365, Bohumin - Novy Bohumin, 735 81

Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti na kvalitu
a zplisob poskytovani sluzby socidlni prevence
v Socialné terapeutickych dilnach Klicek

Platnost od 1. kvétna 2025

ZAKLADNI POJMY:

Stiznost: Ustni nebo pisemné vyjadieni nespokojenosti s poskytovanim socialni sluzby v Socialné
terapeutickych dilnach Kli¢ek nebo reakce na porusovani prav uZivatell Socidlné terapeutickych dilen
Klicek (dale jen STD).

Stiznost se podava poskytovateli sociadlnich sluzeb, proti kterému sméfuje, a to ve Ihité 1 roku ode
dne, kdy nastala skutecnost, ktera je predmétem stiznosti. Podani stiznosti nesmi byt stéZovateli nebo
osobé, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, jiz se stiznost tyka, a ktera neni zaroven

stéZovatelem, na Ujmu.

StéZovatel: Osoba, ktera ustni nebo pisemnou formou podala stiZznost.

Anonymni stiznost: Stiznost, kterou nikdo nepodepsal nebo podepsal tak necitelné, Ze nelze urcit
identitu stéZovatele.

Podnét: Navrh na zlepSeni nebo zkvalitnéni sluzby socialni prevence v STD. Neobsahuje vyjadreni
nespokojenosti.

STiZNOST MUZE PODAT:
e 0soba, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba,

e zadkonny zastupce, opatrovnik nebo podpulrce osoby, které je nebo byla poskytovana socialni
sluzba,

e 0soba blizka, nemze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba poskytovana,
s ohledem na sv(j zdravotni stav nebo proto, Ze zemrela,

e osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovdna socialni sluzba,

e (len domdcnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, opravnény
k zastupovani této osoby podle ob¢anského zakoniku nebo

e zameéstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb (dale jen , stéZovatel”).

MOZNE FORMY PODANI STiZNOSTI:

Ustné
o Klicovému pracovnikovi nebo kterémukoliv zaméstnanci STD
e Vedouci STD
e Rediteli CSS Bohumin, p. o.




Telefonicky — pouze v provozni dobé
o Klicovému pracovnikovi nebo kterémukoliv zaméstnanci STD
e Vedouci STD
e Rediteli CSS Bohumin, p. o.

Pisemné
e Do schranky stiznosti a pfani uréenou pro stiznosti a prani STD
e Na adresu vedouci STD
e Na adresu feditele CSS Bohumin, p. o.

Elektronickou postou
e Vedouci STD
e Rediteli CSS Bohumin, p. o.

Stiznost na kvalitu a zplUsob poskytovani sluzeb socidlni prevence STD lze podat i anonymné.
Za anonymni stiznost je povazovano nepodepsané podani stiznosti, nebo podani necitelné podepsané
stiznosti, kdy nelze urdit identitu stéZovatele.

KONTAKTY PRO PODAVANI STiZNOSTI:
Klicovi pracovnici STD Klicek

e (CSS Bohumin, p. 0., Masarykova 365, 735 81 Bohumin — Novy Bohumin
e Mobil: 731 130 726
e Tel:596 092510

Vedouci socidlné terapeutickych dilen: Bc. JindfiSka Kucova
e (CSS Bohumin, p. 0., Masarykova 365, 735 81 Bohumin — Novy Bohumin
e Mobil: 734 788 654
e Tel: 596 092 500
e E-mail: kucova.jindriska@bohumin.info

Reditel organizace: Ing. Petra Chalupova
e (CSS Bohumin, p. 0., Masarykova 365, 735 81 Bohumin — Novy Bohumin
e Mobil: 731 130 725
e Tel.:596 092 515
e E-mail: centrum-socialnich-sluzeb@mubo.cz

FORMY VYRIZENI STiZNOSTI:
a) StiZznosti podané Ustni nebo telefonickou formou — pisemné.

b) Stiznosti podané pisemné — pisemné.

c) StiZznosti podané prostfednictvim elektronické posty - elektronickou postou.

d) V pfipadé anonymni stiznosti - pisemné vyrozuméni bude vyvéseno od data vyfizeni stiznosti do
10. dne od vyprseni 30denni lhity na vyfizeni stiznosti na informacni nasténce zafizeni. V tomto
pripadé bézi 30denni Ihlita od data vybéru schranky, kdy byla stiznost vyzvednuta.


mailto:centrum-socialnich-sluzeb@mubo.cz

PRAVIDLA PRO POSTUP VYRIZOVANI STiZNOSTi:

Stiznosti podané pisemnou formou do schranky stiznosti a prani

Stiznosti se vybiraji ze schranky stiznosti a prani jednou tydné, vzdy v pondéli; pokud na tento
den vychazi statni svatek, je vybér presunut na dalsi pracovni den.

Vybér schranky stiznosti a prani provadi vedouci STD spolu s dalsim pracovnikem (v pfipadé jeho
nepritomnosti sociadlni pracovnik STD).

O vybéru schranky stiznosti a prani je udélan zdznam do formulare , Vybér schranky stiznosti
a prani“, kde oba pracovnici stvrdi podpisem pravdivost udaju.

Pokud se ve schrance nachazi stiznost, je tato stiznost preddna vedouci STD k zaevidovani do
Evidencni knihy stiznosti.

Stiznosti podané ustné, pisemné, elektronickou postou

Pracovnik, ktery pfijal stiznost v pisemné podobé je dale povinen predat stiznost fediteli
organizace. Za evidenci stiznosti odpovidd vedouci STD (v pfipadé své nepfitomnosti povéri
vedouci STD jiného pracovnika).

Pracovnik, ktery pfijal Ustni stiznost, si bezprostfedné po pfijeti zddosti poznamena citaci zadosti,
a preda tuto informaci vedouci STD, ktera stiznost zaeviduje do Evidencni knihy a zapiSe citaci
stiznosti. Vedouci STD nasledné informuje feditele organizace. Pracovnik, ktery pfijal Ustni stiznost,
zaznamenad do Zaznamové knihy hlaseni pouze informaci o pfedani stiznosti.

VYRIZOVANI STiZNOSTI:

K vyfizeni stiznosti je opravnén reditel organizace, pfipadné pracovnik povéreny reditelem.
Pokud je stiznost smérovana proti rfediteli organizace, je v tomto pripadé stiznost postoupena
nadrizenym organtm.

Stiznosti jsou evidovany v Evidencni knize stiznosti s uvedenim data podani a vyfizeni stiznosti.

Za vedeni evidence stiznosti odpovidd vedouci STD Klicek, v pfipadé dlouhodobé nepfitomnosti
jind povérena osoba.

Stiznosti jsou feSeny v tymu na pracovnich poradach, kde je posuzovana opravnénost stiznosti
a hledany cesty k feseni.

PFi fesSeni stiznosti je vidy jedndno se vSsemi osobami, kterych se stiznost bezprostredné tyka,
a je ddna moznost vyjadfit se vSem zucastnénym stranam.

Stiznosti jsou vyfizovany pisemné nejpozdéji do 30 dnl od data obdrZeni stiznosti.

V pripadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti ma stéZovatel moznost obratit se na zfizovatele
nebo nezavisly orgdn.

Na stiZznosti vyzvednuté ze schranky stiZznosti a prani, dorucené na adresu poskytovatele nebo
dorucené elektronickou postou, u kterych je zndm stéZovatel, se odpovida pisemné na adresu
stéZovatele, nejpozdéji do 30 dnl od data obdrzZeni stiznosti, v tomto pripadé od data vybéru
schranky, kdy byla stiznost vyzvednuta. Tuto |h(tu mulZe poskytovatel socidlnich sluzeb
v odGvodnénych pripadech prodlouzZit o dalsich 30 dni; o prodlouZeni lhity a divodech jejiho
prodlouzeni je povinen informovat stéZovatele.

Na anonymni stiznost je odpovidano pisemné. Pisemné vyrozuméni feSeni stiznosti bude
vyvéseno od data vyfizeni stiZznosti do 10. dne od vyprseni 30denni Ih{ity na vyfizeni stiznosti na
informacni nasténce zafizeni. V tomto pripadé bézi 30denni Ih(ta od data vybéru schranky, kdy
byla stiznost vyzvednuta.



ODVOLANI PROTI VYRESENI STiZNOSTI:

V ptipadé nespokojenosti se zpUsobem vytizeni stiznosti se miZe stéZovatel obratit na zfizovatele nebo

nezavisly organ k prosetreni své stiznosti.

Osoba podavajici stiznost

!

Socialné terapeutické dilny Kli¢ek

v

Nespokojenost s vyfizenim stiznosti

v v

Zrizovatel Nezavislé instituce

KONTAKTY NA ZRIZOVATELE:
Telefonické kontakty:

Vedouci socialniho odboru: 596 092 217
Mistostarosta: 596 092 141

Starosta: 596 092 120

Kontakt pro podani pisemné stiznosti:

Podatelna:

Mé&U Bohumin, Masarykova 158, 735 81 Bohumin — Novy Bohumin
E-mail: posta@mubo.cz

KONTAKTY NA NEZAVISLE INSTITUCE:
Krajsky ufad Moravskoslezského kraje
28. Fijna 2771/117, 702 00 Ostrava, Tel.: 595 622 222, e-mail: posta@msk.cz

Verejny ochrance prav
Kancelar vefejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno, Tel.: 542 542 888,
e-mail: podatelna@ochrance.cz

Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vytizena ve stanovené lhité, mlze

ve lhaté 60 dnl ode dne doruceni informace o zpUsobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti stanovené

Ihaty poZzadat Ministerstvo prace a socidlnich véci o provéreni vyfizeni této stiznosti; v Zadosti

stéZovatel uvede dlvod, pro¢ Zada o provéreni vyfizeni stiznosti.
Adresa:
MPSV CR, Na poti¢nim pravu 1/376, 128 00 Praha 2
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PRAVIDLA PRO RESENi PODNETU
Podnét muze byt podan

o UZivatelem sluzeb STD.
e Opatrovnikem, rodinou nebo blizkou osobou uZivatele sluzeb STD, ktefi znaji prostiedi

a podminky poskytované socialni sluzby.
e Zaméstnancem STD.
e Zastupcem uZivatele, kterého uzivatel povéri podanim podnétu.

Formy podani podnétu
o Ustng,
e pisemné (postou, do schranky stiZznosti a pfani, elektronickou postou).

PRAVIDLA PRO POSTUP PRI RESENi PODNETU:
e Podnéty jsou feSeny v tymu na provoznich poradach.

o Je diskutovan pfinos a realnost podnétu.
e \Vysledek feseni je uZivatelim sdélen Ustné na spole¢ném sezeni s uZivateli.



