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CL 1
Uvodni ustanoveni

Tato smérnice upravuje pravidla organizace pro pfijimani a vyfizovani stiznosti ¢i podnétd
k poskytovani jednotlivych sluzeb nebo k provozu domu s pe€ovatelskou sluzbou (DPS)
a domu se socialnimi byty (DSB).

V pfispévkové organizaci SOCIALNi SLUZBY UHERSKY BROD (SSUB) jsou stiznosti
a podnéty chapany jako dulezity zdroj informaci o spokojenosti uzivatell s poskytovanymi
sluzbami nebo o spokojenosti obyvatel s provozem domu s peCovatelskou sluzbou a domu se
socialnimi byty. Stiznosti a podnéty nabizi organizaci moznosti, jak poskytované sluzby zlepsit
ke spokojenosti uzivatell sluzeb, obyvatel DPS ¢i obyvatel DSB.

CL 1
Zakladni pojmy

Stiznost — je podani uc¢inéné prevazné ve vlastnim zajmu fyzické osoby, kterym se tato osoba
domaha ochrany svych prav a pravem chranénych zajmu, vytyka nespravnost v €innosti
vedeni organizace, v postupech nebo zplsobech poskytovani socialni sluzby, provozovani
DPS, DSB nebo v chovani pracovnik(l organizace.

Stiznost — neni podani v zalezitostech, které byly nebo jsou pfedmétem soudniho Fizeni,
pfedmétem k zahajeni spravniho fizeni, podanim v probihajicim spravnim fizeni, popfipadé
fadnym ¢i mimofadnym opravnym prostifedkem ve spravnim fizeni dle zdkona ¢. 200/1990
Sb., v platném znéni, o pfestupcich.

Podnét — individualni pisemné nebo Ustni podani, které vyjadfuje pfipominku nebo zadost na
¢innost organizace.

Stézovatel — osoba, ktera podala stiznost &i podnét.

CL.m
Vymezeni pusobnosti

Tato smérnice stanovi pravidla pro pfijimani a vyfizovani stiznosti a jinych podnéti
dorugenych prispévkové organizaci SOCIALNi SLUZBY UHERSKY BROD, se sidlem
Uhersky Brod, Za Humny 2292, nebo témto jejim subjektum:
1. Pecovatelska sluzba Uhersky Brod (PS), Za Humny 2292, Uhersky Brod.
2. Nizkoprahové zafizeni pro déti a mladez Srumec (NZDM), Kaunicova 77, Uhersky
Brod.
3. Socialné aktivizaéni sluzby pro rodiny s détmi (SASRD), U Zlebu 1066, Uhersky Brod.
4. Denni stacionar pro osoby s télesnym a mentalnim postizenim (DS), Partyzan( 2174,
Uhersky Brod.
Dim s pecovatelskou sluzbou (DPS), Za Humny 2292, Uhersky Brod.
DUm s pecovatelskou sluzbou (DPS), Za Humny 2467, Uhersky Brod.
Dim se socialnimi byty (DSB), U Zlebu 1066, Uhersky Brod.

No o
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CL IV
Prijimani stiznosti a podnétu

1. Stiznost &i podnét pfijimaji a vyfizuji pouze povéreni pracovnici. Ostatni pracovnici
jsou povinni sdélit stéZzovateli, na koho se muze obratit. Povéfenymi pracovniky pro
pfijimani a vyfizovani stiznosti a podnétu jsou:

a) feditel organizace,

b) ekonomka organizace,

c) vedouci peCovatelské sluzby,

d) vedouci NZDM,

e) vedouci denniho stacionare,

f) spravcova DPS Za Humny 2467 a DSB U Zlebu 1066.
PFi nepfitomnosti kterékoliv povéfené osoby vyfizuje stiznost feditel. V pfipadé, Ze neni
pfitomen, pfijme stiznost jeho zastupce — ekonomka organizace.

2. Stiznost nebo podnét mohou byt podany mize podat:

- 0soba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

- zakonny zastupce, opatrovnik nebo podpulrce osoby, které je nebo byla
poskytovana socialni sluzba,

- osoba blizka, nemUize-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba
poskytovana, s ohledem na svij zdravotni stav nebo proto, ze zemfela,

- o0soba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

- Clen domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
opravnény k zastupovani této osoby podle ob&anského zakoniku, nebo

- zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb.

3. Stiznost nebo podnét mohou byt podany nasledujicim zpusobem:

a) ustné (osobné, telefonicky),

b) pisemné (osobnim podanim, poStou, e-mailem podatelna@ssub.cz, na
technickém nosic¢i dat, anonymné vhozenim do nékteré ze schranek k tomu
uréenych, na facebooku NZDM https://www.facebook.com/nzdmsrumec/).

4. Stiznost nebo podnét mize stéZovatel podat v pracovni dny v dobé od 8.00 do 14.00
hodin povéfenym pracovnikim. Povéfeny pracovnik je povinen provést zaznam
0 podani stiznosti/podnétu na pfedepsaném tiskopise, ktery je pfilohou &. 1 této
smérnice.

5. Pisemnou stiznost nebo podnét mize stéZovatel vhodit do schranky oznacené
napisem Stiznosti umisténé:

a) u postovnich schranek v zadvefi DPS, Za Humny 2292, Uhersky Brod,

b) u postovnich schranek v zadvefi 1. vchodu DPS, Za Humny 2467, Uhersky
Brod,

c) u postovnich schranek v zadvefi DPS Stary Hrozenkov,

d) u postovnich schranek v zadvefi Domu s chranénymi byty (DCHB) Sucha Loz,

e) u hlavniho vchodu do budovy Panského domu (od obfadni siné), Kaunicova
77, Uhersky Brod,

f) u boéniho vstupu do budovy DSB, U Zlebu 1066, Uhersky Brod.

Schranky jsou vybirany v pondéli a ve &tvrtek povéfenymi pracovniky.
6. Stiznost se podava poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému sméfuje, a to ve Ihité
1 roku ode dne, kdy nastala skutec¢nost, ktera je pfedmétem stiznosti. Podani stiZnosti
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10.

nesmi byt stézovateli nebo osobé&, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, na
ujmu.

CLv
Zasady vyrizovani stiznosti, podnétu

Osobni stiznost/podnét eviduje povéfena osoba pisemnym zaznamem (viz Pfiloha
€. 1), jehoz kopii stéZovatel obdrzi. V pfipadé pisemné stiZznosti/podnétu zaslané
posStou nebo e-mailem je stiznost evidovana v elektronické spisové sluzbé, je ji
pfidéleno Cislo jednaci a dokument je opatfen razitkem s datem doru€eni. Pisemna
stiznost je do 7 kalendarnich dnl vyfeSena a odeslana nebo je zaslan zaznam o pfijeti
stiznosti/podnétu, a tato je do 30 dnu ode dne pfijeti vyfeSena. PFi telefonickém
podani stiznosti/podnétu je stézovatel pfi hovoru informovan o pfijeti stiznosti a jejim
nasledném reseni ve Ihaté do 30 dnu. Pokud stézovatel sdéli svou doruc¢ovaci adresu,
bude mu zaznam o feSeni stiznosti doru€en, jinak bude informovan pouze telefonicky
(o telefonickém sdéleni vyfeSeni stiznosti provede povéfeny pracovnik zaznam).
Stanovena |hiita pro vyfizeni stiznosti 30 dnu, u obou vySe uvedenych zpUsobu
podani, mize byt v odlvodnénych pfipadech prodlouzena o dalSich 30 dnu, o
prodlouzeni Ihuty a dlvodech jejiho prodlouzeni musi byt stéZovatel informovan.
Stiznost nebo podnét mize podat kdokoliv, kdo ma pfipominky ¢€i vyhrady k €innosti
organizace.

V pfipadé, Ze stéZovatel chce byt zastoupen pfi podani a fedeni stiznosti nebo podnétu
jinou osobou, dolozi zmocnénec k zastupovani plnou moc.

Stézovatel ma pravo na pritomnost blizké osoby nebo tlumoc¢nika v pribéhu podani
a vyfizovani stiznosti/podnétu.

Podani stiznosti/podnétu nesmi byt na Ujmu tomu, kdo ji podal, ani tomu, v jehoz zajmu
byly stiznost €i podnét podany, nejde-li o tutéz osobu.

PFi vyfizovani stiznosti/podnétu je nutno vychazet z jeho obsahu, bez zfetele na to, kdo
ji podal a proti komu sméfuje.

Pozada-li stézovatel, aby jeho jméno nebylo uvadéno, postupuje se pfi evidenci
a Setfeni stiznosti/podnétu tak, aby jeho totoznost zlstala utajena.

Stiznost/podnét je nutné vyfizovat pruzné, odpovédné, bez prutahl. Pri proSetfovani
musi byt posouzeny vS§echny body stiznosti/podnétu.

Pfi anonymni stiznosti/podnétu nebo neni-li znama adresa stéZovatele, se
stiznost/podnét fedi jako kazda jina stiznost/podnét, s tim rozdilem, Ze zaznam se
nezasila a odpovéd na stiznost/podnét, vE€. jejiho znéni, je zvefejnéna na vefejnych
vyvéskach organizace. Do evidence stiznosti/podnétd je zalozen zaznam
o feSeni stiZznosti/podnétu (Pfiloha ¢&. 2). Vulgarni stiznosti/podnéty vyfizovany
nebudou.

V ramci proSetieni stiznosti/podnétu bude vyslechnut stéZovatel a osoby, proti kterym
stiznost/podnét sméfuje. O Ustnich jednanich sepiSe pracovnik proSettujici
stiznost/podnét zapis, ktery musi obsahovat jména vSech osob, jez se jednani
zuCastnily, struény a vystizny zaznam o prabéhu a vysledku jednani, vyjadfeni
UCastnikd a vyjadfeni uCastnikd o tom, Ze se seznamili s obsahem jednani. Zapis
podepide pracovnik provadéjici Setfeni a ostatni u€astnici jednani. Jestlize néktery
z UcCastnik(l odmitne zapis podepsat, nebo nesouhlasi s jeho obsahem, poznamena se
tato skuteCnost do zaznamu (PFiloha &. 3). StéZovateli bude umoznéno nahliZzet do



Smeérnice ¢. 06/2025 Datum: 1. brezna 2025 Stranka 5z 10

11.

12.

13.

14.

15.

dokumentace, ktera je o stiznosti vedena a pofizovat z ni kopie nebo vypisy v souladu
se zakonem na ochranu osobnich udaja.
Vyfizenim stiznosti/podnétu nesmi byt povéfen pracovnik, proti némuz stiznost/podnét
sméfuje nebo jehoz rozhodnuti se stiznost/podnét tyka.
Stiznost/podnét musi byt vyfizeny do 30 kalendarnich dnd ode dne, kdy byly doru€eny.
Tuto Ihdtu Ize prodlouzit jen ve vyjime€nych, odavodnénych pripadech.
O duvodech je stézovatel pisemné informovan pred uplynutim 30-ti denni Ihity (viz
Pfiloha €. 4).
Original stiznosti nebo podnétu a spisového materialu tykajiciho se vyfizeni
stiznosti/podnétu se zakladaiji:

a) pro pecCovatelskou sluzbu u vedouci PS,

b) pro NZDM Srumec u vedouci NZDM,

c) pro SASRD u feditele

d) pro denni stacionaf u vedouci DS,

e) pro DPS Za Humny 2292 u feditele organizace,

f) pro DPS Za Humny 2467 a DSB U Zlebu 1066 u spravcové DPS.
V pfipadé, ze se stiznost/podnét tyka feditele organizace, je nutné tyto postoupit
zfizovateli organizace.
V pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti/podnétu ma stéZovatel moznost obratit
se k nadfizenému nebo nezavisléemu organu s zadosti o proSetfeni postupu pfi
vyfizovani stiznosti/podnétu:

a) Mésto Uhersky Brod, Masarykovo nam. 100, 688 01 Uhersky Brod.

b) Krajsky ufad Zlinského kraje, Tf. T. Bati 21, 761 90 Zlin.

c) Ministerstvo prace a socialnich véci, Na Pofiénim pravu 1/376, 128 01

Praha 2.
d) KancelaF Vefejného ochrance prav, Udolni 658/39, 602 00 Brno.
e) Cesky Helsinsky vybor, Stefanikova 21, 150 00 Praha 5.

CL VI
Evidence stiznosti, podnétu.

Evidenci stiznosti/podnétd vede:
a) vedouci PS pro pec€ovatelskou sluzbu,
b) vedouci NZDM pro Nizkoprahové zafizeni pro déti a mladez Srumec,
c) feditel pro SASRD
d) vedouci DS pro denni stacionafr,
e) feditel pro DPS Za Humny 2292,
f) spravcova pro DPS Za Humny 2467 a DSB U Zlebu 1066.
Do evidence je tfeba zapsat kazdou nové pfijatou stiznost/podnét (dle Prilohy &. 1),
kterou vyplni povéfeny pracovnik.
Evidence stiznosti/podnétt obsahuje:
a) datum doruceni stiznosti/podnétu, Cislo jednaci, poCet pfiloh,
b) jméno, pfijmeni a adresu stéZovatele (pfip. poznamku, Ze stéZovatel si nepreje,
aby jeho jméno bylo uvadéno),
c) struény obsah stiZnosti/podnétu,
d) jméno pracovnika, ktery stiznost/podnét zaevidoval,
e) datum pfedani stiznosti/podnétu k vyfizeni,
f) jméno pracovnika, ktery je povéfen proSetfenim stiznosti/podnétu,
g) datum a zpusob vyfizeni stiznosti/podnétu,



Smeérnice ¢. 06/2025 Datum: 1. brezna 2025 Stranka 6 z 10

h) datum odeslani pisemného sdéleni o zplusobu vyfizeni stiznosti/podnétu, popf.
datum vyvéSeni obsahu stiZznosti i jejiho feSeni na vyvésce,
i) pfipadné datum odeslani oznameni o prodlouzeni lhdaty vyfizeni
stiznosti/podnétu.
4. Vedouci PS, NZDM, DS, feditel a spravcova zpracuji vzdy do 31. 01. nasledujiciho
roku zapis pfijatych stiznosti/podnétu za predchozi kalendarni rok a tento pouziji jako
podklad pro vyro&ni zpravu organizace SSUB.

CL. Vi
Zavérecna ustanoveni

1. Tato smérnice je zaméstnancim, uZivatelim sluzeb, obyvateliom DPS a DSB
k dispozici na nasténkach jednotlivych sluzeb, DPS a DSB, u feditelky, vedouci PS,
NZDM, DS, feditele, spravcové DPS a DSB, ekonomky organizace, v kancelafich
pecovatelek a na webovych strankach www.ssub.cz.

2. Zato, ze kazdy zaméstnanec, uzivatel sluzby a obyvatel DPS a DSB bude seznamen
s touto smérnici, odpovida feditel, vedouci jednotlivych sluzeb a spravcova DPS a
DSB.

3. Tato smérnice je zavazna pro vSechny zaméstnance SSUB.


http://www.ssub.cz/
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Priloha ¢. 1
Stiznost zaevidovana pod €. ....................

ZAZNAM O PODANIi STIZNOSTI/PODNETU

JMENO a PFJMENT StEZOVALEIE: ...
FaNe | Lo I (= 740 1V = | (=[PSR
StiZznost podana dne: ...

StiZNOoSt POANA: ... (osobné pisemné, ustné,
anonymné vhozena do schranky, telefonicky, e-mailem, na technickém nosici dat)

Stiznost/podnét pfijal (jméno a pFijmeni a funkce pracovnika): ..........cccccoiiiiiiiniiiiniiiniiens

ZAznam Provedl: ... dne .,
Podpis:
Po precteni se znénim zaznamu souhlasim:

podpis stéZovatele
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Priloha ¢. 2

ZAZNAM O RESENIi STIZNOSTI/PODNETU

Prubéh Setfeni stiznosti/podnétu:

Vysledek Setfeni stiznosti/podnétu:

Zaznam provedl/al .........coeii oo dne ...
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Priloha ¢. 3

ZAPIS

z jednani o projednani stiznosti/podnétu podané dne .....................ooeenls zaevidované
pod &islem ..........ccooiiiiiiiii

Projednani stiznosti/podnétu se zucastnili:

Zapis

Vyjadreni jednotlivych uc¢astniku:

Zaver:

ZAznam provedl/al .......ccooeeiieiee s dne

Po precteni se znénim zaznamu souhlasim a zarover svym podpisem stvrzuji pfevzeti jedné
kopie tohoto zdznamu.

Podpisy jednotlivych ucastniki:
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Priloha ¢. 4
Podnét/Stiznost zaevidovan/a/ pod €. .......cccccvvvevveeeeee.

Vazenaly/ panile/
(jméno, pfijmeni a adresa stézovatele)

OZNAMENI O PRODLOUZENI LHUTY K VYRIZENi STiZNOSTI/PODNETU

Vzhledem k tomu, ze fadné proSetfeni a vyfizeni Vasi zadosti nelze provést ve lhité 30 dnd
Z18chto dUVOAU: oo , prodluzujeme
Ihatu k vyfizenio .......... dnud. Nejpozdé&ji do ......ccceevvveveeiiiennns Vam bude zaslana pisemna
zprava, jak byl/a/ Vas/Vase podnét/stiznost vyfizen/a/.

razitko a podpis



