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Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti na kvalitu a zpusob
poskytovani sluzeb socidlni péce v chranéném bydleni

CENTR, UM

Uéinnost od 1. 3. 2025

1. VYMEZENi POJMU
Stiznost = Ustni nebo pisemné vyjadreni nespokojenosti se zplsobem a kvalitou poskytovani socidlni
sluzby v chranéném bydleni nebo reakce na porusovani prav uzivatel( chranéného bydleni.

StéZovatel = osoba, kterd ustni nebo pisemnou formou podala stiznost.

Anonymni stiZznost = stiznost, kterou nikdo nepodepsal nebo podepsal tak necitelné, Ze nelze urdit
identitu stéZovatele.

Podnét = ndvrh na zlepSeni nebo zkvalitnéni sluzby socialni péce v chrdnéném bydleni. Neobsahuje
vyjadreni nespokojenosti.

Zastupce = osoba, kterou si uzivatel zvoli pro podavani a vytizovani stiznosti. Zastupuje uZivatele
v procesu podani a vyfizovani stiznosti.

Kdo muzZe stiznost podat:

- o0soba, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba,

- zakonny zastupce, opatrovnik nebo podpUlrce osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni
sluzba,

- osoba blizka, nemUze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socidlni sluzba poskytovana,
s ohledem na svij zdravotni stav nebo proto, Ze zemfela,

- osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

- Clen domdcnosti osoby, které je nebo byla poskytovdna sociadlni sluzba, opravnény
k zastupovani této osoby podle ob¢anského zdkoniku nebo

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

Podavani stiznosti nebude v Zddném pripadé na Ujmu tomu, kdo ji podal, ani tomu, v jehoz zdjmu byla
podana.

2. FORMY PODANI STiZNOSTi:
Ustné
o kterémukoliv zaméstnanci chranéného bydleni,
e vedouci chranéného bydleni,
e fediteli CSS Bohumin, p. o.,
e pfi osobnim setkani ¢i telefonicky.

Pisemné
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e do schranky stiznosti a prani, ktera se nachazi v budové chranéného bydleni,
e postou,
e naadresu Chranéného bydleni,
e na adresu Centra socidlnich sluzeb Bohumin, p. 0. Bohumin,
e 0sobné predana stiznost v chrdnéném bydleni ¢i v budové organizace,
e elektronicky,
e naemailovou adresu vedouci zafizeni,
e naemailovou adresu feditelky organizace,
e Datovou schrdankou - 2fbkg6k.

Stiznosti na kvalitu a zplUsob poskytovani sluzeb socidlni péce v chranéném bydleni Ize 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:

Chranéné bydleni

Vedouci chranéného bydleni

Dérgelova Katetina, Husova 559, 735 81 Bohumin
Tel. 596 092 549, 703 481 771

e-mail: dergelova.katerina@bohumin.info

Centrum socialnich sluzeb Bohumin, p. o.

feditel Centra socialnich sluzeb Bohumin, pfispévkova organizace
Ing. Petra Chalupovd, Masarykova 365, 735 81 Novy Bohumin

Tel. 596 092 515, 731 130 725

e-mail: chalupova.petra@bohumin.info

3. EVIDENCE STiZNOSTI:
KaZzda stiznost je zaevidovana bezprostfedné po jejim pfijeti a to v Evidencni knize stiZznosti — je
pridéleno poradové Cislo (vedoucim pracovnikem) a v elektronické spisové sluzbé (v pfipadé, zZe dosla
postou ¢i elektronickou postou, a to u pracovnika spisové sluzby). Pracovnikem spisové sluzby je
stiZznosti pfidélena spisova znacka
- Evidencni kniha stiZznosti obsahuje:
v' poradové &islo,
datum pfijeti,
forma podani,
obsah stiznosti,
kdo stiznost podal (pokud neni stiznost anonymni),
kdo stiZznost pfijal,
kdo stiZznost resil,
zavér — feseni,

AN N N N NN

datum vytizeni (odeslani).

4. FORMY VYRIZENI STiZNOSTi:

- StiZnosti podané ustni (slovné v rozhovoru nebo telefonickou formou) — pisemné.
- StiZnosti podané pisemné:
o Postou - pisemné, v pfipadé doslych stiznosti postou je nutné mit spisovy znak,
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o Prostrednictvim elektronické posty - elektronickou postou, v pfipadé doslych
stiznosti emailem je nutno mit spisovy znak.

o 'V pfipadé anonymni stiznosti - pisemné vyrozuméni bude vyvéseno od data vyfizeni
stiznosti do 10. dne od vyprseni 30-ti denni Ihty na vyfizeni stiznosti na informacni
nasténce zafizeni. V tomto pripadé bézi 30-ti denni Ih(ta od data vybéru schranky, kdy
byla stiznost vyzvednuta

VYRIZOVANI STiZNOSTI:

K vyfizeni stiznosti je opravnéna reditelka organizace, pfipadné pracovnik povéreny reditelkou.
Pokud je stiznost smérovana proti feditelce organizace, je v tomto pfipadé stiznost podstoupena
nadfrizenym orgdndm.

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

PFi reSeni stiznosti je vidy jedndno se vSemi osobami, kterych se stiznost bezprostfedné tyka a je
dana moznost vyjadfit se vSem zucastnénym stranam.

Postupy pfi vyfizovani stiznosti jsou voleny tak, aby bylo rychle zjiSténo skutecného stavu,
nesnizovaly lidskou dlstojnost Zadného z Ucastnikl a neovliviiovaly nezadoucim zplsobem
budouci vztahy mezi Gcastniky.

O dustnich jednanich pfi prosSetfovani stiznosti sepiSe prosetfujici pracovnik zapis, ktery musi
obsahovat jména vsech osob, které se jednani zucastnily, stru¢né a vystizné vyliceni pribéhu
jedndani a potvrzeni skutecnosti, Ze Ucastnici jednani byli s obsahem zapisu sezndmeni. Zapis
podepise pracovnik provadéjici Setfeni a vSichni Ucastnici Setfeni. Jestlize néktery z ucastnikd
Setfeni odmitne zapis podepsat nebo nesouhlasi s jeho obsahem, poznamend se to do zapisu
s uvedenim dlvodu.

Odpovéd na stiznost je vidy v pisemné formé.

StiZznosti jsou vyrfizovany pisemné nejpozdéji do 30 dnl od data obdrZeni stiznosti.

V pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti ma stéZovatel moZnost obratit se na zfizovatele,
nebo nezavisly orgdn.

Na stiZznosti vyzvednuté ze schranky stiZznosti a pfani, u kterych je znam stéZovatel, se odpovida
pisemné na adresu stéZovatele, nejpozdéji do 30 dnli od data obdrzZeni stiZznosti, v tomto pfipadé
od data vybéru schranky, kdy byla stiznost vyzvednuta.

Na anonymni stiznost je odpoviddno pisemné. Pisemné vyrozuméni feSeni stiznosti bude
vyvéseno od data vytizeni stiznosti do 10. dne od vyprseni 30-ti denni lh{ty na vyfizeni stiznosti
na informacni nasténce chranéného bydleni.

Poskytovatel je povinen umoznit stézovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiznosti, a
pofizovat z ni kopie nebo vypisy.

6. ODVOLANIi PROTI VYRESENE STiZNOSTI

Kazdy stéZovatel se mlzZe v prfipadé nespokojenosti se zplsobem vyfizeni stiznosti obratit na
zfizovatele nebo nezavisly orgdn k prosetfeni své stiznosti.

Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené Ihité, mize

ve |hiité 60 dnd ode dne doruceni informace o zpUsobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti stanovené
IhGty pozadat Ministerstvo prace a socidlnich véci o provéreni vyfizeni této stiznosti; v Zadosti
stéZovatel uvede dlvod, pro€ Zada o provéreni vyfizeni stiznosti.
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Osoba podavajici
stiznost

|

Zaméstnanci chrdnéného bydleni, vedouci chranéného bydleni, feditel CSSB, p.o.

v

Nespokojenost s vyfizenim stiznosti

v v

Zrizovatel Nezavislé instituce

Kontakty na zfizovatele:

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 DALSi MOZNE INSTITUCE:
V pripadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti ma stéZovatel moznost obratit se na dalsi instituce.

Kontrolni organ:

Krajsky ufad Moravskoslezského kraje
28. fijna 2771/117, 702 00 Ostrava — Moravska Ostrava
Tel: 595 622 222

e-mail: posta@msk.cz

datova schranka: 8x6bxsd
webové stranky: www.msk.cz

Ministerstvo prace a socialnich véci Ceské republiky
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Na Poti¢nim pravu7/376, 128 01 Praha 2
Tel: 221 921 111

e-mail: posta@mpsv.cz

datova schranka: sc9aavg

webové stranky: www.mpsv.cz

Nezavisly orgdan:

Obcanska poradna Charita Bohumin
Stefanikova 957, 735 81 Bohumin
Tel: 596 016 715, 739 002 717
e-mail: opbohumin@seznam.cz

webové stranky: www.bohumin.charita.cz

Verejny ochrance prav

Udolni 39, 602 00 Brno

Tel: 542 542 888

e-mail: podatelna@ochrance.cz
datova schrdnka: jz5adky

webové stranky: www.ochrance.cz

SEZNAMENI S PRAVIDLY STiZNOSTIi A JEJICH ZVEREJNENI

S Pravidly stiznosti je seznamen kazdy zajemce, i jeho zastupce, jiz ve fazi jedndni se zajemcem
o sluzbu. Maji také moznost odnést si sebou pravidla stiznosti do prirozeného domaciho
prostredi.

V pripadé podpisu smlouvy o poskytovani sluzby jsou pravidla stiznosti jeji pfilohou, kterou si
uZivatel i jeho zastupce odnasi s sebou.

Verejné jsou pravidla vyvéseny na webovych strankach Centra socialnich sluzeb, p. o.,
konkrétné zalozka sluzby - chranéné bydleni.
https://www.css-bohumin.cz/cz/sluzby/chranene-bydleni/

Vertejné jsou pravidla vyvéseny na informacni nasténce chranéného bydleni ve vstupnich
prostorech domu.

Slovné jsou pravidla stiznosti uzivatelim opakovéna pfi individudinim planovani a na
skupinovych sezenich uZivateld.
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