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ZAKLADNI INFORMACE

Dokument popisuje pravidla procesu podavani a vyfizovani stiznosti na poskytovani socialni sluzby

(déle také jen ,stiznost").

Pravidla pro vyfizovani stiznosti na poskytovani sociélni sluzby upravuje zakon o socialnich sluzbach v
§ 99a a 99b. Ustanoveni § 99a stanovuje, kdo mize stiznost podat (,stéZovatel”) a dale povinnosti
poskytovatele socialnich sluZzeb v této oblasti. Ustanoveni §99b stanovuje moZnost stéZovatele,
v pfipadé, kdy neni s vyfizenim stiZznosti poskytovatelem socialnich sluzeb spokojen, nebo stiznost neni
vyfizena v pFislusné |haté, pozadat ministerstvo prace a socialnich véci o provéfeni vyfizeni této

stiznosti.

ZAKLADNI ZASADY V OBLASTI PODAVANI STIiZNOSTI

1. CSOP v Praze 10 vnima stiZnosti na poskytovani socialni sluzby jako impulzy pro rozvoj a
zvySovani kvality sluzby.

2. CSOP v Praze 10 vytvafi v ramci poskytovani socialni sluzby takové prostfedi, ve kterem se
stéZovatel neobava prosazovat sva prava a podavat stiZnosti.

3. Podani stiznosti nesmi byt stéZovateli na Ujmu.

4. Je nepfipustné postupovat stiznost k vyfizeni osobam, proti kterym stiznost sméfuje.

VYMEZENI POJMU STIZNOST NA POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY

Za stiznost na poskytovani socialni sluzby se povaZzuje pisemné nebo ustni podani, kterym stéZovatel
upozorfiuje na nedostatky ¢i zavady pfi poskytovani socialni sluzby, nebo kterym poukazuje na
nevhodné chovani pracovnikli CSOP v Praze 10 nebo na nespravné postupy pracovnikil v ramci

vykonu prace v socialnich sluzbach CSOP v Praze 10.

INFORMOVANI O MOZNOSTECH PODAT STIZNOST

Zakladni informace o stiznostnim mechanismu jsou souc¢asti Domovnich fadu a Pravidel poskytovani
pecovatelské sluZzby. Sociaini pracovnici zafizeni CSOP v Praze 10 informuji uZivatele socialnich
sluzeb (pfipadné jejich zastupce) o moZnostech a zplsobech podani a vyfizovani stiznosti na
poskytovani sociaini sluZby pfi uzavirani smlouvy o poskytovani socialni sluzby. Pravidla pro podavani,
vyfizovani a evidenci stiznosti na poskytovani socialni sluzby, ktera obsahuji podrobné informace o
stiznostnim mechanismu, jsou k dispozici na nasténkach zafizeni socialnich sluzeb CSOP v Praze 10
a na webovych strankach organizace (www.csop10.cz). Zkracena obrazkova forma téchto pravidel je
k dispozici u schranek jednotlivych zafizeni socialnich sluzeb CSOP v Praze 10 uréenych pro stiznosti.
Vedouci zafizeni socialnich sluzeb CSOP v Praze 10 seznamuji s Pravidly pro podavani, vyfizovani a

evidenci stiznosti na poskytovani socialni sluzby své podfizené zaméstnance.
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PODAVANI STiZNOSTI

Kdo muizZe podat stiznost - stéZovatel

KN =

osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

zakonny zastupce, opatrovnik nebo podpulrce osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni

sluzba,

osoba blizka, nem(zZe-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,

¢len doméacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, opravnény k

zastupovani této osoby podle ob&anského zakoniku, nebo

pracovnik poskytovatele socialnich sluzeb.

Pfijemce stiznosti

L1

Vedouci zafizeni socialni sluzby CSOP v Praze 10:

Vedouci Domova U VrSovického nadrazi

tel.: 277 011 701

adresa: U vrSovického nadrazi 5, 101 00 Praha 10 - Vr3ovice
e-mail: vedouciuvn@csop10.cz

Vedouci Domova Zvonkova

tel.: 272 173 033

adresa: Zvonkova 6, 106 00 Praha 10 — Zabéhlice
e-mail: vedoucizvon@csop10.cz

Vedouci domova VrSovicky zamecek

tel.: 277 010 180

adresa: Moskevska 21, 101 00 Praha 10 — VrSovice
e-mail: vedoucizam@csop10.cz

Vedouci Pecovatelské sluzby

tel.: 271 745 880

adresa: Samova 7, 101 00 Praha 10 — Vr3ovice
e-mail: vedoucips@csop10.cz

Vedouci sekce socialnich a zdravotnich sluzeb CSOP v Praze 10;
tel: 272 173 078

adresa: Zvonkova 6, Praha 10 Zabéhlice

e-mail: vedoucisekce@csop10.cz

Metodik kvality socialnich sluzeb CSOP v Praze 10:
tel.: 277 011 712

adresa: Zvonkova 6, Praha 10 Zabéhlice

e-mail: metodik@csop10.cz

Reditel CSOP v Praze 10:

tel.: tel.: 271 747 149

adresa: Samova 7, 101 00 Praha 10 — Vr3ovice
e-mail: reditel@csop10.cz

Ostatni pracovnici CSOP v Praze 10.

Centrum socialni a o$etiovatelské pomoci v Praze 10, p.o. | Samova 7, 101 00 Praha 10 | I1CO 70873241



CENTRUM SOCIALNI
A OSETROVATELSKE POMOCH
V PRAZE 10

LHUTA PRO PODANI STIZNOSTI NA POSKYTOVANI SOCIALNI
SLUZBY

Stiznost sméfovana proti CSOP v Praze 10 musi byt podana ve Ihté 1 roku ode dne, kdy nastala

skuteénost, ktera je predmétem stiznosti.

ZPUSOBY PODANI STIZNOSTI

StiZznost lze podat:
1. Ustné

2. Pisemné

Ustni podani stiznosti:

Osobné nebo telefonicky Ize stiZznost podat:

» u vedouciho zafizeni socidlni sluzby, na kterou stiznost sméfuje,

« u metodika kvality socialnich sluzeb,

= u vedouciho sekce socialnich a zdravotnich sluZeb,

« U Teditele.
V pfipadé Gstniho podani stiZznosti sepi$e pfijemce stiznosti Zaznam o pfijeti ustni stiznosti (Priloha
&.1). Je-li stiznost Ustn& podana jinému pracovnikovi CSOP v Praze 10, miZe s nim sepsat Zaznam a

predat jej neprodlené prislusnym osobam nebo vyzve stéZovatele, aby se na tyto osoby obratil.

Pisemné podani stiznosti

Pisemné& podanou stiZnost Ize dorudit ¢i pfedat:

« o0sobné& kterémukoliv z pracovnikil CSOP v Praze 10, ktery ji pfeda osob& odpovédné za
vyfizovani stiznosti,
» osobné& do vyse uvedenych kancelafi osob odpovédnych za vyfizovani stiznosti,
» prostfednictvim posty na adresu Samova 7, 101 00 Praha 10 — VrSovice,
» prostfednictvim datové schranky, ID datové schranky: dpmkgsh,
« e-mailem na adresu vedoucich zafizeni socialnich sluZeb ¢i sekce, metodika a feditele,
« vhozenim do schranek k tomu uréenych umisténych v:
« Domové Zvonkova, Zvonkova 6, 106 00 Praha 10 — Zabéhlice,
¢« Domové U Vrdovického nadrazi, U Vrsovického nadrazi 5, 101 00 Praha 10 —
Vrsovice,
« Domové Vr3ovicky zamecek, Moskevska 21, 101 00 Praha 10 - VrSovice,
« Domové spokojeného ziti/ Petovatelska sluzba, Samova 7, 101 00 Praha 10 -

Vriovice.
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Schranky se vybiraji 1x tydné a o jejich vybéru je veden zaznam do sesitu vybéri

schranky. Sesit vybéru schranky obsahuje tyto sloupce:

e datum vybéru schranky,
e obsah schranky,

* podpis minimalné dvou zaméstnanctl, ktefi schranku vybiraji.

V pripadé pisemného podani stiznosti sepie osoba odpovédna za vyfizovani stiznosti Zdznam o pfijeti

pisemné stiznosti (Pfiloha ¢. 2), jehoz pfilohou je nadale pisemna stiznost.

PROJEDNAVANI A VYRIZOVANI STiZNOSTI

Osoby odpovédné za vyrizovani stiZznosti

Vedouci zafizeni socialni sluzby, proti které stiznost sméfuje.
Vedouci sekce socialnich a zdravotnich sluzeb.

Metodik kvality socialnich sluzeb poskytovanych CSOP v Praze 10.
Reditel CSOP v Praze 10 v pfipadé:

a. nepfitomnosti vedouciho dané sluzby,

o R

b. vyslovného pfani stéZovatele,

c. Jedi podana stiZnost na chovani nebo zplsob jednani vedouciho zafizeni socialni
sluzby CSOP v Praze 10,

d. pokud by pfi FeSeni stiznosti mohlo dojit ke stfetu zajmil stéZovatele a vedouciho

zarizeni socialni sluzby, proti kterému stiZznost sméfuje.

ProSetfeni stiznosti

Osoby odpovédné za vyfizovani stiznosti prosetfi véechny relevantni skute&nosti, které maji souvislost
se stiznosti, a to vSemi dostupnymi prostfedky ¢i metodami (rozhovory s dot€enymi osobami, studium
dokumentace apod.) a vypracuji podrobnou Zpravu o vysledku Setfeni stiznosti (PFiloha €. 3). Zpravu
nasledné pfedaji fediteli CSOP v Praze 10, nejpozdéji do 15 kalendainich dn(i ode dne dorugeni

stiznosti. Reditel miZe v odtivodnénych pfipadech tuto Ihatu prodlouZit.

Pfedavani informaci a vyfizovani stiznosti v rdmci CSOP v Praze 10

Osoba odpovédné za vyfizovani stiZnosti je povinna ihned predat informace o doru&eni stiZnosti
asistentce feditele CSOP v Praze 10, ktera stiZnosti pfidéli evidenéni &islo. Po proSetieni stiznosti pfeda
osoba odpovédna za vyfizovani stiznosti do 15 kalendafnich dnii ode dne dorudeni stiznosti fediteli

CSOP v Praze 10 prostfednictvim jeho asistentky:

* original Zaznamu o pfijeti Ustni nebo pisemné stiznosti (vietné stiznosti),
e original Zpravy o vysledku Setfeni stiznosti,

= navrh na sdéleni o vysledku Setfeni stiznosti stéZovateli.

Reditel CSOP v Praze 10 na zakladé t&chto podkladl vypracuje sdéleni o vysledku Setfeni stiznosti.
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Kazdou pfijatou stiznost je CSOP v Praze 10 povinno vyfidit neprodleng, nejpozdéji véak do 30 dnil ode

Lhuty a zpusob vyfizeni stiznosti

dne, kdy mu byla dorugena. Tuto Ihiitu miZe v odivodnénych pfipadech prodlouZit o dal$ich 30 dnd. O

prodlouzeni Ihtty a divodech jejiho prodlouzeni vZdy informuje stéZovatele.

Stiznost se povaZuje za vyfizenou pisemnym sdélenim o vysledku Setfeni stiznosti, které je
dorugeno stéZovateli. Pokud je sdéleni odeslano postou, rozhodujici je podaci razitko posty. Pokud je
sdéleni pfedano osobné, rozhodujici je datum pfevzeti a podpis stéZovatele. Pokud je sdéleni odeslano
e-mailem, je povaZovano za doruené odeslanim e-mailu. V pfipadé doruceni sdéleni do datové
schranky je toto povazovano za dorugené dle data na vygenerované doruéence datove zpravy. Sdéleni
o vysledku 3etfeni stiznosti véetn& dokladu o doruceni stéZovateli je soudasti dokumentace vedené o

stiznosti.

POSTUP V PRIPADE, ZE STEZOVATEL S VYRIZENIM STIZNOSTI
NESOUHLASI

Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti podle vy$e uvedenych ustanoveni nebo nebyla-li stiznost
vyfizena ve stanovené Ihiité, mizZe ve Ihité 60 dnli ode dne doru€eni Zpravy o vysledku Setfeni stiZznosti
nebo od uplynuti stanovené Ihiity pozadat Ministerstvo prace a socialnich véci o provéfeni vyfizeni této

stiznosti. VV 2adosti stéZovatel uvede divod, pro¢ zada o provéfeni vyfizeni stiznosti.

Ministerstvo prace a socialnich véci na Zadost stéZovatele vytizeni stiznosti provéfi. CSOP v Praze 10

je povinno poskytnout ministerstvu soucinnost pfi provéfeni vyfizeni stiznosti.

Ministerstvo Zadost o provéfeni vyfizeni stiznosti odloZi, jestlize je zjevné neopodstatnéna, jde-li o
stiznost ve véci, ktera jiz byla ministerstvem provéfena, nebo o opakovanou zadost, ktera neobsahuje

nové skuteénosti. Tuto informaci ministerstvo sdéli pisemné stéZovateli.

EVIDENCE STIZNOST!I NA POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY

Asistentka feditele vede pofada& Evidence stiznosti centrainé pro véechna zafizeni socialnich sluzeb
CSOP v Praze 10. Kazda stiznost ma své Evidenéni éislo stiznosti ve formatu ,Cislo z ¢iselné fady
zadinajici pocatkem roku islem 1/rrrr (rok)* (napf.1/2017). Cislo se zaznamenava do Zaznamu o pfijeti

Gstni nebo pisemné stiznosti na vyznacené misto.
Dokumentace vedena o stiznosti obsahuje:

e Zaznam o pfijeti Ustni nebo pisemné stiZnosti,
s pisemnou stiznost,
s Zpravu o vysledku Setfeni stiznosti,

« sdéleni o vysledku Setfeni stiznosti stéZovateli véetné dokladu o jeho doruceni.

O evidovanych stiznostech vede asistentka feditele CSOP v Praze 10 zaznamy do evidence stizZnosti.
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Evidence stiznosti obsahuje:

= evidencni &islo stiznosti,
= datum doruceni stiznosti,
e predmét stiznosti,

= datum vyfizeni stiznosti.

Vedouci zafizeni socialnich sluzeb CSOP v Praze 10 vedou Evidenci stiznosti, které smeéfuji proti jejich
sluzbé, formou kopii Zaznamu o pfijeti Gstni nebo pisemné stiznosti (a pisemné stiznosti), Zpravy o

vysledku Setfeni stiznosti a sdéleni o vysledku Setfeni stiznosti.

Stiznosti na poskytovani socialni sluzby pfehodnocuji vedouci zafizeni socidlnich sluzeb CSOP v Praze
10 jednou ro€né v ramci provozni porady a jsou impulzem pro zvy3eni kvality poskytované sluzby (viz.
SQ 15).

NAHLIZENI DO DOKUMENTACE

StéZovatel ma pravo nahlizet do dokumentace vedené o stiznosti a pofizovat si z ni kopie nebo vypisy.

RESENI PODNETU, NAVRHU, PRIPOMINEK A ANONYMNICH
STIZNOSTI

CSOP v Praze 10 respektuje pravo uZivatele, ale i jakékoliv jiné osoby, podat stiznost na poskytovani
socialni sluzby anonymné. Pfijemce stiZznosti nezjistuje adresata, pokud je adresat stiznosti neznamy,

ale zabyva se obsahem stiznosti. Anonymni stiznost je moZné podat telefonicky nebo pisemné.

Za podnéty, navrhy a pfipominky (dale jen podnéty) k poskytovani socialni sluzby jsou povazovany ty,
které uZivatel nebo jakakoliv jiné osoba takto oznagi, dale stiZnosti, které podava jina osoba, nez je

k tomu opravnéna (stéZovatel).
Reseni podnétli a anonymnich stiZnosti:

=V pripadé zjiSténi podnétu ¢i anonymni stiZznosti v ramci pisemného podani ¢i dotaznikového
Setfeni fesi véc vedouci zafizeni socialnich sluzeb, kterého se tyka.

* V pfipadé zjisténi podnétu v rdmci rozhovoru je povinen dotéeny pracovnik danou véc sdélit
svému nadfizenému, ktery véc projedna s osobou, ktera podnét podala a podle zavaZnosti
pripadné véc dale fesi s vedoucim daného zafizeni socialnich sluZeb.

* Pokud je podnét ¢i anonymni stiznost relevantni, je vyuZit/a v praxi ke zlepSeni kvality nebo
zplsobu poskytovani socialni sluzby. V odtvodnénych pfipadech je vyfizeni podnétu

projednano také s osobou, ktera podnét podala.
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INFORMACE O DALSICH MOZNOSTECH PODAT STIZNOST NA
POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY

Stiznost na poskytovani socialni sluzby Ize podat také na nasledujici nezavislé instituce:

Zfizovatel CSOP v Praze 10:

UMC Praha 10

Vedouci odboru socialniho

Vinohradska 3218/169, 100 00 Praha 10
Telefon: +420 267 093 229 (odbor socialni)

Kancelaf Vefejného ochrance prav:

Udolni 658/39

602 00 Brno

tel. & 542 542 888
podatelna@ochrance.cz

ZAVAZNOST PRAVIDEL A ODPOVEDNOST ZA PRACI SE
STIZNOSTMI

» Za predani informaci uzivatelim (nebo jejich zastupcum) o mozZnostech a zplUsobech podani
stiznosti je odpovédny socidlni pracovnik zafizeni socialnich sluzeb CSOP v Praze 10.

« Zapfedani informaci o prijeti stiznosti a nasledné pfedani dokumentace fediteli CSOP v Praze
10 odpovida pfisluéna osoba odpovédna za vyfizovani stiznosti.

« Za kontrolu prib&hu a dodrovani postup(i pfi vyfizovani stiznosti a nasledné pinéni opatfeni
pfijatych k napravé je odpovédny vedouci zafizeni socialni sluzby CSOP v Praze 10, kterého
se stiZznost tyka.

= Zaevidenci a doruéeni stiZznosti je odpovédna asistentka feditele CSOP v Praze 10.

« Za kontrolu nakladani se stiznostmi v organizaci je odpovédny feditel CSOP v Praze 10.

PRILOHY

1. Zaznam o pfijeti Ustni stiznosti

2. Zaznam o prijeti pisemné stiZnosti
3. Zprava o vysledku Setfeni stiZznosti
4

ZjednoduSeny postup podavani stiznosti - obrazkova pfiloha
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