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smérnice R/1/2026

PODAVANI( A VYRIZOVANI STIZNOSTi NA KVALITU NEBO ZPUSOB POSKYTOVANI
SOCIALNICH SLUZEB

Vymezeni pojm
Stiznosti rozumime vyjadieni nespokojenosti vyZadujici odezvu. Kiienti, osoby blizké, jakdkoliv jind osoba,
zaméstnanec &i instituce a organizace si mohou stéZovat na kvalitu a zpisob poskytovéni sluzby, na chovani a

pfistup zaméstnanc(, na souZiti klient socidlni sluZby aj.

Podnétem rozumime podany navrh smétujici ke zlep3eni kvality socidlnich sluzeb nebo Zivota v zafizeni. Podnét je

dle vyznamu fe$en Gstné nebo pisemné prostfednictvim zapisu z porady vedeni zafizeni.

Pfipominkou rozumime upozornéni, e se méné podstatnd véc neuskutecnila. Opakované pfipominky na

neuskute&néni konkrétni &innosti se stavaji stiznosti. Pfipominka je v&tsinou feSena ustné (maZe byt i pisemné).

Podani stiZnosti, pfipominky a podnétu

Klient, osoba blizka klienta, jakakoliv jind osoba, zaméstnanec ¢i instituce a organizace ma pravo se obracet na
Centrum socidlnich sluzeb (ddle jen ,,CSS Hrabyné“ nebo , poskytovatel”) jako na poskytovatele socidlnich sluZeb se
stiznostmi, pfipominkami a podnéty (ndméty) na kvalitu nebo zpisob poskytovani socidlni sluZby. CSS Hrabyné md
za timto Ucelem stanovena a uplatiiuje vnitini pravidla, se kterymi jsou sezndmeni klienti i zaméstnanci, a ktera jsou
dostupnd v pisemné podobé& na nasténkach v CSS Hrabyné, u socidlnich pracovniki nebo na webovych strankach

www.csshrabyne.cz v dokumentu Informace o sluzbé.
Na poskytovani socialnich sluzeb miiZe podat stiznost:

a) osoba, které je nebo byla poskytovéna socialni sluzba,

b) z4konny zastupce, opatrovnik nebo podpiirce osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

c) osoba blizkd, nemaze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socidlni sluzba poskytovana, s ohledem na svtj
zdravotni stav nebo proto, Ze zemiela,

d) osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana sociélni sluzba,

e) ¢len doméacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socidini sluzba, opravnény k zastupovani této osoby podle

obcanského zékoniku, nebo

f) zamé&stnanec poskytovatele socidlnich sluzeb

(déle jen ,stézovatel”).

Jakékoliv vyjadieni nespokojenosti u slovné b&iné nekomunikujiciho klienta je vnimdno jako stiznost, ktera je

zaznamendna do jeho denniho zdznamu klienta véetné zplsobu fedeni.

Zptsob podani pfipominky, podnétu a stiznosti

Stiznost se podava poskytovateli socialnich sluZeb, proti kterému sméfuje, a to ve lhiité 1 roku ode dne, kdy nastala

skuteénost, ktera je pfedmétem stiznosti.
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Pfipominku, podnét a stiznost mohou klienti sdélit Ustné, telefonicky, pisemné (elektronickd forma, postou,
schranka davéry) jakémukoliv zaméstnanci, vedoucim zaméstnancim jednotlivych dsekli a oddéleni a feditelce

zafizeni. Pfevzit stiznost mGZe kaZdy zaméstnanec a pfeda ji na sekretariat k zaevidovani do spisové sluzby.

Klienti mohou své pfipominky, naméty a stiznosti na zpisob a kvalitu poskytovanych sluzeb sdélovat anonymné,
osobné&, prostiednictvim osoby blizké, svého pfibuzného, opatrovnika, prostfednictvim klicového pracovnika,
piipadné prostfednictvim jiného klienta nebo zaméstnance, kterému dlvéruji. Klienti mohou své stiZnosti, naméty
a pfipominky podévat také prostiednictvim schranky v pfizemi, na 2. patfe a na 8. patie, které vybiraji pravidelng
1x za tyden 2 zaméstnanci vedeni CSS Hrabyné. O té&chto vybérech schranky je proveden zapis, ve kterém je

specifikovano:

e kdy se schrénka vybira,
e kdo schranku vybira,

e jaké stiznosti byly nalezeny.

Tento zépis je podepsan zaméstnanci, ktefi vyb&r uskutecnili a stiZnosti jsou pfedény na sekretariat k zaevidovani

do spisové sluzby a dale zafazeny k vyfizeni.

Zptlisob evidence a vyfizovani stiznosti

Vetkeré podané stiznosti eviduje asistentka feditelky v elektronické i pisemné podobé ve Spisové sluzbé pod Cislem
jednacim. Zaméstnanec, ktery obdrii stiznost, je povinen ji neprodlené pfedat na sekretariat CSS Hrabyné nebo
vedoucimu zaméstnanci. Vedouci zaméstnanec, ktery obdrii stiznost, podnét, pfipominku je povinen ji Fesit

neprodlené, nejdéle pak v téchto stanovenych lhiitach:

a) Poskytovatel je povinen pro3etfit stifnost, podnét, pfipominku a bezodkladné ucinit nezbytna opatfeni k
ndpravé ve Ih(té 30 dnd. Poskytovatel provede zépis; jak byla stiznost, podnét, pfipominka vyfizena a o
tomto vyfizeni je informovan i stéZovatel.
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b) V pfipadé, e se jednd o stiznost, podnét, pfipominku sloZitéjsiho charakteru, vyZaduijici del3i dobu vyfizeni,

prodluZuje se doba nezbytnd k nadpravé na 60 dn.

V uvedenych Ihiitdch musi byt stéfovatel pisemné vyrozumén o vyfizeni stiznosti. Stiznost je tfeba vyfidit bez
zbyteénych pritah( a musi byt provéfena v celém rozsahu. StiZnost je vyfizena pfiméfenou odpovédi na viechny

jeji €asti. Na zadost stéZovatele je tieba zachovat mi¢enlivost o jeho totoZnosti.
Sté¥ovatel ma moznost nahlizet do dokumentace, kterd je vedena o stiZnosti a pofizovat z ni kopie nebo vypisy.

P¥i Fedeni stiznosti je vidy jedndno se viemi osobami, kterych se stiZnost bezprostfedné tyka (klient, zaméstnanec

atd.) a je ddna moZnost vyjadrit se viem ziéastnénym stranam.

Vegkerymi pfipominkami, podnéty a stinostmi na kvalitu nebo zplsob poskytovéni socidlnich sluzeb se na
pravidelnych pracovnich poradach zabyva vedeni CSS Hrabyné. Zapis z porady vedeni se zvefejfiuje. O zpisobu
Feeni je klient, ktery stiznost podal, neprodlené pisemné informovén. Pokud je stiznost anonymni a neni komu
pfimo odpovédét, odpovédi se po projednani a vyfizeni zpravidla sdéluji ve zvefejiiovaném zépisu z porady vedeni

CSS Hrabyné a na nasténkdch jednotlivych pater v zafizeni.
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Vyfizovani stiZnosti provadi:
e feditelka zafizeni,
¢ vedouci zaméstnanci jednotlivych tseku zafizeni,
e socialni pracovnici,
e zfizovatel (Ministerstvo préce a socidlnich véci), a to v pfipadé, Ze je stiZznost podana na feditelku zafizeni.

Vyfizenim stiznosti nesmi byt pov&fen zaméstnanec, proti kterému stiznost sméfuje nebo zaméstnanec jemu
podfizeny.
Ptipominky, podnéty a stiZnosti na kvalitu nebo zpisob poskytovani socidlnich sluzeb v zafizeni miZe prednést i

kterykoliv zamé&stnanec. PFi fedeni takové stiZnosti se postupuije stejné, jako by ji pfednesl kterykoliv klienti.
Povinnosti zaméstnancti je sledovat a reagovat na projevy nelibosti u klientd, ktefi se nedokaZou vyjadrit slovné.

Povinnosti zaméstnancti u véech klientl je sledovat a reagovat na zmény v chovani klientd, jejich nelibosti,
pfipominky a podnéty, vie zapisovat do dennich zdznami u jednotlivych klient( a povinnosti socialnich pracovnikd,
klicovych pracovniki a vedouci socidlni sluZby je ve spoluprdci s klientem nalézt fedeni ke spokojenosti s danym

problémem. Rovné? toto Fe3eni zapsat, aby se zabrénilo kumulacim nespokojenosti s kvalitou poskytované sluzby.

Pfi Fegeni stiZnosti je vidy jednano se véemi osobami, kterych se stiZnost bezprostfedné tyka {klient, zamé&stnanec,
jind osoba...) a je ddna moZnost vyjadfit se véem zG¢astnénym stranam. KaZdy klient ma pravo a mozZnost zvolit si
zastupce z fad zaméstnanci, ktery ho bude pfi fedeni stiZnosti zastupovat. KaZdy klient ma pravo a moZnost pfizvat
si na jednani o pFipomince, podnétu &i stiZznosti blizkého Clovéka. V odGvodnénych pfipadech je pisemné

informovan opatrovnik klienta.

V pfipadé projednani stiznosti osobnim rozhovorem stéovatele pfimo s feditelkou organizace, bude zavér
z rozhovoru zaznamendn ihned po ukonéeni rozhovoru za piitomnosti stéZovatele k dané stiZnosti a rovnéZ bude
nasledovat pisemné informovéni stéZovatele o tom, jak bylo se stiznosti naloZeno, zda byla opravnéng,

neopravnénd, jaké kroky byly podniknuty k pfipadné napraveé.

Forma vyfizeni stiznosti
Vyrozuméni o vyFizeni stiznosti (p¥ip. pfipominek, podnétl) je vidy pisemné. Ti klienti, ktefi nemohou informace
o vyfizeni stiznosti piecist, maji pravo poZadat zaméstnance o piecteni. Informace pro klienty jsou napsany tak, aby

si je mohli preéist. Vysledek vyfizeni/ieseni stiznosti se davé na védomi viem zutastnénym vidy pisemné.

Vyfizeni stiznosti (pfip. pfipominky, podnétu) obsahuje:
e datum vyfizeni stiznosti,

e jméno a podpis osoby (osob), kterd stiznost vyfizovala,

vysledek vyfizeni stiznosti (opodstatnéna nebo neopodstatnéna stiZznost),

jaka opatieni byla pFijata v pfipadé, Ze stiZznost byla opodstatnéna, opravnéna,

e pouteni o moznosti odvolani v piipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti.
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U klientd, ktefi maji potiZe s vyjadfovanim, je pii stni stiznosti (pfipomince, podnétu) potvrzeno tieti osobou, Ze
stiznost (pfipominka, podnét) byla zaznamendana v takové podobé, v jaké byla klientem minéna. Pfi vyfizovani
stiznosti {pfipominky, podnétu) ma klient pravo si pfizvat nezavislého zéstupce Ci blizkou osobu, popfipadé
tlumoénika, pokud se jedna o cizince nebo osobu, kterd komunikuje ve znakové feci.

Ma-li klient zato, e stinost, kterou podal u poskytovatele, nebyla fadné vyfizena, miZe poZadat nadfizeny organ,
aby prosetfil zplsob vyfizeni stiZnosti:

1) Ministerstvo prace a socialnich véci CR, Na Pofi¢nim pravu 1, 128 01 Praha 2
Tel.: (+420) 221 921 111, e-mail: posta@mpsv.cz

2) Vetejny ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno
Tel.: (+420) 542 542 888, e-mail: podatelna@ochrance.cz

3) Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 261/21, 150 00 Praha 5.
Tel.: (+420) 257 221 141, e-mail: info@helcom.cz

Pfilohou této Smérnice pro vyfizovani stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovéni socidlnich sluzeb jsou , Zékladni
pravidla pro vyfizovani stiZnosti na kvalitu nebo zplisob poskytovéni socialnich sluzeb”, zpracovana graficky i
obsahové tak, aby byla srozumitelna véem klientam. Pfipominky, ndmitky a stiznosti slouZi k pozitivnimu rozvoji CSS

Hrabyné, zaméstnanci a klient( a diky tomu mize dochazet ke zpétné vazbé.

Tato smérnice nabyva Gcinnosti dnem 20. 4. 2026 a aktualizuje smérnici z 1. 6. 2025.

V Hrabyni 15. 4. 2026

ol —'lrll)f ,{ III
Schvalila: Mgr. Jarmila Absolonova, MBA
feditelka CSS Hrabyné
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PRILOHA
ZAKLADNI{ PRAVIDLA PRO VYRIZOVANI STIZNOSTi NA KVALITU
NEBO zZPUSOB POSKYTOVAN{ SOCIALNICH SLUZEB

Klienti maji pravo obracet se na zaméstnance CSS Hrabyné se stiZnostmi, podnéty a pfipominkami na kvalitu

nebo zpisob poskytované socialni sluzby.

Stiznost Ize podat: ustn&; pisemné — postou; do oznaéené schranky v pfizemi, na 2. a na 8. patfe CSS Hrabyné;

elektronicky e-mailem; telefonicky.

Stiznost je mozno predat/sdélit jakémukoliv zaméstnanci, vedoucim zaméstnancdm jednotlivych useki a oddéleni
a feditelce zafizeni. Prevzit stiznost miZe kazdy zaméstnanec a predd ji na sekretariat k zaevidovani do spisové

sluzby.

Stiznost mohou klienti socialnich sluzeb sdélit: osobné; prostfednictvim svého opatrovnika; prostfednictvim
klicového pracovnika; prostfednictvim jiného klienta nebo zaméstnance, kterému divéfuji; prostrednictvim

oznacené schranky v pfizemi, na 2. a na 8. patie CSS Hrabyné.

Klienti socidlnich slufeb mohou své pfipominky, ndméty a stiznosti na zpiisob a kvalitu poskytovanych sluzeb
sdélovat rovné? ANONYMNE. Stiznost anonymné sdélena se povaZuje za namét nebo pfipominku, protoZe v tomto
pFipadé neni komu odpovédét. Odpovéd na anonymni stiznost je vyvésend na nasté&nkdch na jednotlivych patrech,

aby s vysledkem a projednénim stiZnosti byl sezndmen pfipadny stéZovatel.

Poskytovatel socidlnich sluZeb je povinen stiznost fesit neprodlené, nejdéle pak v téchto stanovenych IhGtéach:
a) Stiznost se vyfizuje okamiité, nejdéle do 30 dnii.

waws

b) SloZitéjsi stiznost se vyfizuje do 60 dnd.

O vyfizeni stiznosti bude klient v této Ihit& pisemné vyrozumén. V3echny stiZnosti jsou uloZeny na sekretariatu
Feditelky. P¥i FeSeni stiznosti se mohou vyjadfit viechny osoby, kterych se stiznost bezprostiedné tyka (klient,
zaméstnanec atd.). PFi vyfizovani stiZnosti ma klient pravo si pfizvat nezavislého zastupce Ci blizkou osobu,
popiipadé tlumoénika, pokud se jedna o cizince nebo osobu, ktera komunikuje ve znakové fedi.

Pokud klient neni spokojen s vyfizenim stiZnosti, miZe poZadat nadfizeny organ, aby prosetfil zpasob vyfizeni
stiznosti:

1) Ministerstvo prace a socialnich véci €R, Na Pofi¢nim pravu 1, 128 01 Praha 2
Tel.: (+420) 221 921 111, e-mail: posta@mpsv.cz

2) Vefejny ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno
Tel.: (+420) 542 542 888, e-mail: podatelna@ochrance.cz

3) Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 261/21, 150 00 Praha 5.
Tel.: (+420) 257 221 141, e-mail: info@helcom.cz
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