( Socialni sluzby mésta Brandys nad Labem-Stara Boleslav
Martinovska 940/26, 250 01 Brandys nad Labem — Stara Boleslav

Standard ¢. 7
Stiznosti na kvalitu a zpusob poskytovani
socialni sluzby

Pro pracovniky: Socialni sluzby mésta Brandys nad Labem-Stara Boleslav
Pouziti standardu: Pecovatelské sluzba, odlehCovaci sluzba, denni stacionar
Verze: 04

Platnost od: 01.11.2025

Vyhotovil: Mgr. Iveta Sladkova, DiS.,

Kontrolni osoba: Markéta Dobsova, DiS.,

Schvalil, dne: Mgr. Hana Jarska, DiS., MBA

Zmény v dokumentu:

Obsah:

UUVOANT USTANOVEI .t ee e e e e e e e s e e eeee e e s e e seseeeeseeeeaeeseseeeeenaeen
ZKTALKY @ POJITIY ....veeuveenieeieeieesieeieeseeseesseesseesseesseeseessaesseesseesseesssesseesseesseesseesseesseesseessassssesseesssessees

Pravidla pro podavani a vyTizoOVANT SHZNOSH .....c.cevueruirieriiriiiieieie ettt

Ll s

Zpisob a forma POdANT SHZNOSLL......c.eereerierieriieiieriereeseeseeseessteseessaeseesteesseesseesseessaesssesseesssenses
4.1 StiZNOSti PIIJAtE OSODMNE......ccvieeiieiieieeie et ettt et eteeteete et e sereebesseesssesssesssesssessseassesssenssennns
4.2 StiZnosti Prijaté telefONICKY .....c.vvcvieiieciieiiciieieee ettt snae e s eens
4.3 StiZnosti Prijaté €-MAIlCIM ........cuevevirieeiieecie ettt e e e sraeesbesssesnsesssesssessseenns
4.4 StIZNOSEE PIIJALE POSLOU ..evvveerieeiieiieeiieete et ereeteetestesaestessbessseessesssesssessseassesssesssesssesssenssennns
5. VYTIZENT SHZNOS ..eeuvieieeiieiieieeie et eie et et e et eaeesteesseesseesseesseesseesseasseesseesseesseesseessesnseesseenseensenns

5.1 Strucny postup VYHZenT StHZNOS......c.eevruiiiiiieiiieieeceeeeeee e

5.2 Lhiita pro VyTIZEeni StIZNOSH .....ecververeieriesieriesiesteseeseesee st esteesseesseesseesseesseesseesseessaessaesseens
6. EVIAENCE SHZNMOSH c..eeutitieiieiiiteeitetet ettt ettt b e ettt s b et e st e sbeese et e nbesbeeneenbens
7. Uzavieni SHZNOSt — OAPOVED .......eeiveeiiieiieiieiteieee ettt ettt ete e ebeebeesseesseesseesseesseenseesseesseensanns
7.1 MOZNOSt OAVOLANI ...ttt ettt sttt s b e et sb et ae e
7.2 ATCRIVACE ...ttt ettt b e e et et b e e bt et et sbe e st et e e beeaeenee e

8. DOKUIMENTACE ..ottt ettt ee et e e e e e et et e e e e esaaaateeesessaaaaaeeeesesssnsaseeesssessasreeesssnsnnnns

https://www.socialnisluzby-brandysko.cz Tel. +420 606 708 213 IC: 08592241 ID DS:m46inpq



https://www.socialnisluzby-brandysko.cz/

( Socialni sluzby mésta Brandys nad Labem-Stara Boleslav
Martinovska 940/26, 250 01 Brandys nad Labem — Stara Boleslav

1. Uvodni ustanoveni

Tento dokument stanovuje vnitini pravidla pro evidenci a vyfizovani piijatych stiznosti tak, aby byla
kazda stiznost fadn€ zaznamenana, pridélena k feseni odpoveédné osob¢ a vytizena v souladu s v souladu
se Standardem ¢. 7 zakonem 108/2006 Sb., a vyhlasky ¢. 505/2006 Sb.

2. Zkratky a pojmy
Anonymni stiZnost — stiznost, v které neuvedl sté¢Zovatel své jméno, pfijmeni a kontaktni adresu.
Poskytovatel — Socialni sluzby mésta Brandys nad Labem-Stara Boleslav
Stiznost — rozumi projev nespokojenosti uzivatele nebo jiné osoby s poskytovanou socialni sluzbou.
Jde zejména o takové podani, které poukazuje na poruseni prav uZzivatele, jejichz zabezpeceni je spojeno
s odpovédnosti ¢i povinnosti poskytovatele. Stiznosti na kvalitu poskytované socialni sluzby nemohou
byt takové pfipominky uZzivateld, které presahuji odpoveédnost, nebo moznosti vlivu poskytovatele (napf.
teSeni nékterych mezilidskych vztahit mezi uzivateli, zptisobti komunikace mezi uZzivateli atp.).

3. Pravidla pro podavani a vyFizovani stiZznosti v pecovatelské sluzbé

Kazdy uzivatel ma pravo aktivné vyjadfit nespokojenost, pokud se sluzba nedéje tak, jak dle jeho nazoru
bylo sjednano. Stiznost na kvalitu nebo zplisob poskytovani socialni sluzby je opravnén podat:

e uzivatel socidlni sluzby,

e opatrovnik uzivatele,

e zakonny zastupce uzivatele,

e rodinny piislusnik uzivatele,

e jina fyzicka ¢i pravnicka osoba zastupujici zajem uzivatele (1ékat, pfitel, pritelkyné),

Uzivatel ma pravo si stéZovat na poskytované sluzby, pokud jsou pro n¢j omezujici, porusujici jeho
distojnost, soukromi, moznost volby, neuspokojujici jeho potieby nebo neni spokojen se svym
klicovym pracovnikem ¢i jinym pracovnikem. Muze se vyjadfit k chodu poskytovatele sluzby, mtze
podat nejen stiznosti, ale i podnéty a pfipominky.

Podstatou podnétu ¢i pripominky neni poruseni prav uZzivatele a povinnosti poskytovatele, ale spiSe
navrh na zlepseni sluzby nad ramec standardni kvality.

Kazdy uzivatel miize pozadat o pomoc pii sestavovani stiznosti, ndmét ¢i pripominek kteréhokoli
pracovnika poskytovatele, rodinn¢ho pfislusnika, zndmého nebo nezavislého cloveka, kterému
diveétuje.

Anonymni stiznost je povazovana za namét ¢i pfipominku, nebot’ neni komu odpovédét. Informace
o0 jejim vyfizeni se provadi na nejblizsi pracovni porad¢é. Naméty a pfipominky jsou bezprosttedné po
zapisu do hlaseni feseny operativné na tymovych poradach.

4. Zpisob a forma podani stiZnosti
Stiznosti uzivatelti jsou piijimany:
a) osobng, viz kap. 4.1

b) telefonicky, viz kap. 4.2
c) e-mailem, viz kap. 4.3
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d) postou, viz kap 4.4.
Stiznost ptijima kazdy pracovnik socialni sluzby, ktery nasledné pred4 k feSeni feditelce socidlni sluzby.
4.1 StiZnosti prijaté osobné

Stiznost muze uzivatel podat osobné kterémukoliv ze zaméstnancti socidlni sluzby nebo v nize
uvedenych kancelatich.

Kancelar (prijemce stiZnosti) Adresa

Reditelky socialni sluzby — v sidle socialni Martinovska 940/26,

sluzby, DPS 250 01 Brandys nad Labem — Stara Boleslav
Vedouciho odd¢leni socialni prace — kancelat | Ivana Olbrachta 59,

na Méstském afadu 250 01 Brandys nad Labem — Stara Boleslav.
Mistostarosty mésta Masarykovo ndm. 1,2,

250 01 Brandys nad Labem — Stara Boleslav

V ptipadg, Ze stéZzovatel poda stiznost osobné bez predlozeni pisemné formy stiznosti, sepiSe o tom
pfijemce stiznosti ,,Zaznam o piijaté stiznosti*, kterou necha st€zovatelem podepsat.

4.2  StiZnosti prijaté telefonicky

Piijemce stiznosti Telefonni ¢islo
Reditelka socidlni sluzby 606 708 213
Vedouci odd¢leni socialni prace 739 602 066
Mistostarosta mésta 777 465 570

Je-li stiznost podana telefonicky, vyzve pfijemce stiznosti stézovatele, aby se dostavil do kancelaie
ptijemce stiznosti, kde bude nasledné sepsan ,,Zaznam o piijaté stiznosti“. V piipade, ze stéZovatel
nechce sepisovat ,,Zaznam o piijaté stiznosti, sepise dotyna osoba zdznam bez pritomnosti st¢Zovatele.

Telefonicky lze uskute¢nit i anonymni podani stiznosti.

4.3  StiZnosti prijaté e-mailem

Instituce E-mail

Sociélni sluzba mésta Brandys nad Labem-Stara Boleslav, | pecovatelska.brandysko@seznam.cz
teditelka socidlni sluzby info@socialnisluzby-brandysko.cz

Méstsky urad Brandys nad Labem-Stara Boleslav, vedouci

. lice.benedikt brandysko.
oddéleni socialni prace alice.benediktova@orandysko.cz
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4.4 StiZnosti prijaté postou

Instituce Adresa

Socidlni sluzba mésta Brandys nad Labem-Stara | Martinovska 940/26
Boleslav 250 01 Brandys nad Labem-Star4 Boleslav

Méstsky Gfad Brandys nad Labem-Stara | Ivana Olbrachta 59
Boleslav, Oddéleni socialni prace 250 01 Brandys nad Labem-Stara Boleslav

Méstsky uiad Méstsky tfad Brandys nad Labem- | Masarykovo nam. 1,2
Stara Boleslav 250 01 Brandys nad Labem-Star4 Boleslav

Postou Ize uskutecnit i anonymni podani stiznosti.

Stiznosti pfijaté postou jsou zaevidovany a predany k feSeni feditelce socidlni sluzby.

5. Vytfizeni stiZnosti v pecovatelské sluzbé

Po pfijeti ,,Zaznamu o stiznosti zadatele* nebo pisemné formy stiznosti, zahaji kompetentni pracovnik
Setfeni se vSemi ucastniky dané stiznosti. Je povinen prosetfit vSsechny nezbytné okolnosti, vyslechnout
ucastniky dané udalosti. Poté povéfeny pracovnik poddva pisemny zédznam o provedeni a jejiho
vysledku. V ptfipad¢ opravnéné stiznosti jsou pfijata napravna opatieni.
Za vyftizeni stiznosti odpovida:
e Reditelka socidlni sluzby, piipadn& v dobé jeji nep¥itomnosti zastupce povéfeny vedenim.
o Redi stiznosti na chovani zaméstnanci, kvalitu a rozsah poskytovanych sluzeb.
e Vedouci oddéleni socialni prace
o 'V pripad¢, je-li podana stiznost na chovani nebo zplsob jednani feditelky socialni
sluzby.
o 'V pripad¢, Ze by pfi feSeni stiznosti mohlo dojit ke stfetu zajma stézovatele a feditelky
socialni sluzby.
Stiznost provéii a prosetti feditelka socialni sluzby, popiipadé jeji zastupce. Uzivatel vzdy dostane na
svou stiznost odpoveéd’, viz kap. Chyba! Nenalezen zdroj odkazi.. Stiznost se prosetii zjisténim vSech
okolnosti a dilezitych souvislosti. — pomoci rozhovoru, studiem dokumentace, pozorovanim. Povinnosti
zaméstnancil je sledovat areagovat na projevy nelibosti uZzivateld, ktefi se nedokdzou vyjadrovat
slovem.
Pii vyfizovani stiznosti je vzdy jednano se vSemi osobami, kterych se problém tyka (uzivatel,
zaméstnanci...) a vSem zucastnénym stranam je dana moznost se k problému vyjadfit.

5.1 Strucny postup vyrizeni stiZnosti v pecovatelské sluzbé

Ptijeti stiznosti a jeji okamzité zaevidovani odpovédnou osobou.
Urceni kompetentni osoby k jejimu feseni.
Prosetieni stiznosti véetné moznosti vyzadat si dopliujici informace od uZzivatele a dalsich osob.

bl A

Vyfizeni stiznosti nejpozdéeji do 30 dnil od jejiho pfijeti. Pokud okolnosti vyzaduji delsi lhitu,
uzivatel je o této skutecnosti a divodech prodlouzeni lhiity neprodlené informovan.
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5. Vyrozuméni uZzivatele o vysledku vyfizeni stiznosti.

Pokud uzivatel nesouhlasi s vysledkem vyfizeni stiznosti, postupuje dle kap. 7.1.

5.2 Lhita pro vyFizeni stiZnosti v pecovatelské sluzbé

KaZzdou pfijatou stiznost je nutno projednat v co nejkratsim terminu od doruceni stiznosti poskytovateli,
bez zbyte¢nych odkladt. Stiznost musi byt vyfizena nejpozd€ji do 30 dna od jejiho doruceni. Ve
vyjimecnych a slozitych ptipadech lze tuto lhitu prodlouzit na dva mésice, pfi¢emz o prodlouzeni lhiity
musi byt stézujici informovan.

Stiznost se povazuje za vytizenou:

e opravnéna stiZnost-vyrozuménim stézovatele o vysledku Setfeni, viz ,,Zadznam o piijaté
stiznosti*“. Rozhodujici je v tomto piipadé podaci razitko posty, pokud Zaznam nebyl dorucen
osobné. Osobni pievzeti je stvrzeno podpisem Zaznamu stézovatelem.

e neopravnéna stiZnost-Setfenim bylo zjiSténo, ze je neopravnéna a stézovateli o tom byla
zaslana viz ,,Zaznam o piijaté stiznosti®.

V piipadé anonymné podané stiznosti je vysledek zapsdn neadresné¢ na formulafi ,,Zaznam o pfijaté
stiznosti* a bude k ni ptihlizeno pouze jako k ndmétu na zlepSeni sluzby.

6. Evidence stiZnosti v pecovatelské sluzbé
Evidence pfijatych stiznosti, viz ptiloha €. 1, je vedena u teditelky socialni sluzby.
Piijemce stiznosti provede o prijmu jakékoliv stiznosti (opravnéné i neopravnéné) zapis do formulaie
»~Zaznam o pfijaté stiznosti“ ktery je identifikovan:
Stiznost ¢. ##/RRRR, kde:
## Ciselné oznaceni dokumentu vzestupnou fadou s poc¢atkem 01
RRRR rok identifikovani neshod
Zaznam musi obsahovat:
e Jméno a piijmeni stézovatele.
e Oznaceni, komu je stiznost urcena.
e Datum podani a podpis stéZovatele.
e Konkrétni stiznost — datum, kdy k udalosti doslo, jasny a srozumitelny obsah stiznosti, jeji
popis.
Pfilohami Zaznamu jsou souvisejici dokumenty a pisemnosti (e-maily, dopisy, diikazy apod.), kterych
se prijata stiznost tyka.

Pracovnik, ktery pfijme osobn¢ ustni stiZnost je povinen ihned se st€Zzovatelem sepsat ,,Zaznam o pfijaté
stiznosti.

Piijaté stiznosti v pisemné formé musi obsahovat:

e jméno, pfijmeni a adresa sté¢Zovatele (piipadné telefonni kontakt a e-mail),
e piijmeni pracovnika, proti kterému stiznost sméfuje,
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e odluvodnéni stiznosti a strucny popis udalosti (uvedeni konkrétnich komplikaci ¢i konkrétni
chovani ¢i postup a ptipadné uvedeni dopadu a nasledkii tohoto postupu...),
e datum a podpis stézovatele

Pracovnik, ktery pfijal osobni stiznost je povinen s obsahem Zaznamu seznamit sté¢Zovatele (piectenim
nahlas) a pfedat mu kopii. Dale je pracovnik povinen neprodlené¢ Zaznam piedat kompetentnimu
pracovnikovi, ktery bude nadale stiznost fesit. V piipadé, Ze si st€zovatel sté¢Zzuje na feditelku socialni
sluzby, postupuje se stiznost vedoucimu oddé€leni socidlni prace.

7. Uzavieni stiZnosti — odpovéd’ v pecovatelské sluzbé

Odpovéd na stiznost musi byt v pisemné podob¢, viz ,,Zaznam o piijaté stiznosti“ a dale v takové formé,
ktera je srozumitelna uzivatelim. Musi obsahovat vyrok o opravnénosti ¢i neopravnénosti stiznosti, jaka
byla pfijata opatfeni, informace o odvolani, datum a podpis odpovidajiciho.

U anonymnich stiznosti bude jejich podstata a odpoveéd’ umisténa na verejn¢ dostupnych mistech véetné
uvedeni stanoviska organizace. Na zakladé zadosti sté¢Zovatele je tfeba zachovavat mlcenlivost o jeho
totoznosti.

Opakované stiznosti, které byly pteSetfovany, se jiZ netesi.

7.1 Moznost odvolani

V pfipad¢, Ze stézovatel neni spokojen se zavérem jejiho vyfizeni nebo uplyne lhtita pro jeji vyfizeni,
mize se ve lhité 60 dni ode dne doruceni informace o zplisobu vyfizeni nebo od uplynuti stanovené
lhiity obrétit na nasledujici instituce.

Instituce Telefonni ¢islo | E-mail Adresa

Méstsky Gifad Brandys nad 739 602 066 alice.benediktova@ | Ivana Olbrachta 59
Labem-Stara Boleslav, brandysko.cz 250 01 Brandys nad
Oddg¢leni socialni prace Labem-Stara Boleslav
Megstsky urad Brandys nad 326 909 124 jan.chleboun@bran | Masarykovo nam. 1,2
Labem-Stara Boleslav, dysko.cz 250 01 Brandys nad
Mistostarosty mésta Labem-Stara Boleslav

7.2 Archivace

Veskeré zaznamy tykajici se vyfizeni stiznosti jsou archivovano 5 let. Vyhodnoceni 1x za rok se provede
analyza podanych stiznosti a jejich feSeni — analyzu provadi feditelka socialni sluzby. Vysledky analyzy
budou vyuzity pro dalsi zkvalitiovani péce a poskytovanych sluzeb, viz ,,Standard ¢. 15 ZvySovani

kvality socialni sluzby*. S timto vyhodnocenim a jeho vyuZzitim budou sezndmeni vSichni zaméstnanci.
Seznameni uzivatell s pravidly podavani stiznosti probiha na poradach uzivatelti nebo individualné.

8. Dokumentace

e Dokumenty
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Standard ¢. 15 ZvySovani kvality socialni sluzby
e Ziznamy

Zaznam o piijaté stiznosti
e Piilohy

Priloha ¢. 1 Evidence stiznosti
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