Smérnice je vydana v souladu s §§ 88 pism. ¢), 99a a 99b zdkona ¢. 108/2006 Sb.,
o socialnich sluzbach, ve znéni pozd&jsich piedpisl za Gelem upravy postupil pii podavani
a vyfizovéani stiznosti klientdi socidlnich sluzeb, piipadné dal3ich osob, a to na kvalitu nebo
zpusob poskytovam socidlnich sluzeb Ustavu socidlnich sluZeb v Praze 4 (dile USS4).
RovnéZ upravuje postupy pfi podavani a vyFizovani stiznosti zaméstnanci Uss4.

Piijiméni a vyfizovani stiZznosti, ptipominek & podnétii probihd vzdy za zachovéni principl
Etického kodexu zaméstnanci USS4.

Podana stiZnost je obranou proti neopravnénému zasahu do prav a chranénych zajmu a nesmi
zpiisobit ujmu tomu, kdo ji podal, ani tomu, v jehoZ z4jmu byla podana.

Za stiznost je povazovano cokoliv, co stéZovatel jako stiznost pfimo ozna¢i nebo povazuje za
stiznost. StiZnosti je tedy i text, z jehoZ obsahu jednozna¢né vyplyva, Ze se o stiznost jedna
(byt neni takto oznaéen), a jehoZ prostfednictvim dand osoba Zada proSetieni, respektive
zjednani napravy nedostateéné kvality nebo zplisobu poskytovani socialnich sluzeb. StiZnost
vyfizuje USS4 dle déle uvedenych pravidel.

Za stiznost nejsou povazovany rtizné pfipominky, nameéty, navrhy ¢i jind ozndmeni, ktera
jejich autor takto oznadi.

Stiznostem piiklada USS4 vysokou diileZitost, protoze je povazuje za jeden z indikatord
spokojenosti klientll s kvalitou poskytovanych socidlnich sluzeb. Slouzi tedy také jako
podklad pro zvySovani kvality poskytovanych sluzeb.

Stiznost miize podat kdokoliv, kdo se domniva, Ze takové podani pomilZe zkvalitnit
poskytované socialni sluzby, ¢i osvétlit nejasnosti této problematiky se tykajici.

Na poskytovani socidlnich sluzeb muze podat stiznost:

a) osoba, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba,

b) zdkonny zastupce, opatrovnik nebo podplirce osoby, které je nebo byla poskytovana
socialni sluzba,

¢) osoba blizka, nemtiZe-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socidlni sluzba
poskytovéna, s ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, Ze zemiela,

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

e) ¢len domécnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, opravnény
k zastupovani této osoby podle obéanského zakoniku, nebo

) zamé&stnanec poskytovatele socidlnich sluzeb

Stiznost se podava poskytovateli socidlnich sluzeb, proti kterému sméfuje, a to ve lhiit€ 1 roku
ode dne, kdy nastala skuteénost, ktera je predmétem stiznosti. Podéani stiZnosti nesmi byt
stézovateli, nebo 0sobg, které je nebo byla poskytovéana socidlni sluzba, jiz se stiznost tyka,
a ktera neni zaroven stéZovatelem, na qymu.

Stiznost ¢ pfipominku lze podat poskytovateli socialnich sluzeb pisemnou formou, osobné,
telefonicky ¢&i elektronicky prostfednictvim e-mailu nebo datové schranky.



A. Prijimani a vyFizovani stiznosti klient socialnich sluzeb
Prijimani a forma podané stiznosti:

I. VSechny pisemné stiZnosti musi byt pfedany ¢i doruceny do sekretariatu feditelky
USS4. Sekretariat kazdou doru¢enou &i osobné podanou pisemnou stiznost oznadi
podacim razitkem jako piichozi postu a zapise do Podaciho deniku. Zajisti pfidéleni
k vyfizeni prislu§nému zpracovateli, kterym je vzdy piimy nad¥izeny toho, proti komu
je stiznost sméfovéna, a soudasné o piijaté stiznosti informuje feditelku USS4.

2. 'V pripad€ osobné ¢i telefonicky podané stiznosti je nutno vyzvat stéZovatele, aby se
dostavil do kancelare pfislusného vedouciho pracovnika, kde bude néasledné sepsan
»ZAaznam o prijaté stiznosti a podepsan stéZovatelem. V ptipadé, Ze stéZzovatel nechce
sepisovat ,,Zadznam o pfijaté stiznosti®, sepiSe jej osoba, kterd stiznost ptijala, a to bez
pfitomnosti stéZovatele. Nésledné jej pfeda k fadné evidenci do sekretariatu Feditelky.

3. StiZnost zasland e-mailem je pfeposlana do sekretariatu feditelky, kde je vytiSténa
a oznatena podacim razitkem USS4 jako ptichozi posta a zapsana do Podaciho
deniku. Sekretariat zajisti jeji ptidéleni k vytizeni ptislusnému zpracovateli
a o stiznosti informuje feditelku USS4.

Ustav socidlnich sluZeb je p¥i vyFizovani stiznosti povinen dodrzovat nasledujici zakonné
povinnosti:

a) vyfidit stiznost do 30 dnti ode dne jejiho doruéeni; ve vyjimeénych a odlivodnénych
piipadech muize byt tato lhiita prodlouzena o dalsich 30 dnd, o ¢emZ musi byt sté¢Zovatel v¢as
informovan véetné uvedeni davodi prodlouzeni,

b) pisemn¢ informovat stéZovatele o zplisobu vyfizeni stiZznosti,

¢) vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a o zplsobu jejich vyfizeni,

d) umoznit stéZovateli nahlizet do dokumentace souvisejici se stiznosti a pofizovat z ni kopie
nebo vypisy.

V souladu s t&¢mito zdkonnymi pozadavky je kazda dorucend stiznost povinné proSetiena.
O vysledku $etieni je informovan klient socialnich sluzeb nebo osoba jednajici v jeho zajmu.

Za proetieni a vyiizeni stiznosti odpovida konkrétni zaméstnanec, kterému byla stiZnost
pfidélena. Tento pracovnik (dale jen "zpracovatel") posoudi opravnénost stiZnosti, tedy zda
existuji diivody k jejimu podani. V ptipadé potieby spolupracuje s dal§imi organy
a institucemi.

Zpracovatel informuje o vysledku Setieni svého pfimého nadfizeného, pifpadné feditelku
USS4, a piedlozi navrh pisemného vyrozuméni o vyfizeni stiznosti. Tento navrh je dale
schvalen piislusnym vedoucim tseku nebo feditelkou USS4, ktery/a vyhotovi a podepise
konecné znéni odpovédi.

Odpovéd stéZovateli je nasledné odeslana prostiednictvim sekretariatu feditelky a jeji kopie
je spolu s ,,Zaznamem o piijaté stiznosti nebo samotnym textem stiznosti archivovana



v samostatném pofadadi na sekretariatu USS4. Na zakladé vysledkd Setfeni mize USS4
prijmout piislusna opatfeni k napravé.

Pokud klient socialnich sluzeb neni s vy¥izenim stiznosti spokojen, ma moZnost obratit se na
dal$i nadfizené organy ¢&i instituce.

Kontrola stiznosti pFipominek

Vedouci useku socialnich sluzeb priibézné sleduje a kontroluje pfijaté stiznosti a jejich teseni,
jakoz i opatfeni ptijatd k napravé. Dale Jsou stiznosti v&etné¢ jejich FeSeni konzultovany
na pravidelnych poradach useku socialnich sluZeb.

Evidence stiznosti
Sekretariat feditelky USS4 vede centralni evidenci viech stiznosti opravnénych osob
v Podacim deniku. Dale eviduje i vegkeré odpovédi na jednotlivé stiznosti.

B. Pravidla pro podivani a vyFizovani stiznosti zamé&stnanct USS4

Zaméstnanci ustavu podavaji pisemné stiZznosti v sekretariatu feditelky USS4. Stiznost je
zacvidovana v Podacim deniku a poté predana personalistce USS4. V pfipadé, ze
zamCstnanec nechee sepisovat ,,Zaznam o pfijaté stiznosti®, prednese svoji stiznost
personalistce a ta sepiSe (bez zbyte¢ného prodlenti) ,,Z4znam o piijaté stiZnosti“, a to bez jeho
pfitomnosti a zajisti zaevidovani v Podacim deniku. Poté preda danou stiznost bezprostredné
nadfizenému vedoucimu zaméstnanci zamé&stnance, ktery stiZnost podal ¢i prednesl, a ten je
povinen se ji zabyvat a vyiidit ji dle stupné naléhavosti bud’ ihned, nebo v pfiméfené dobg,
nejpozdéji viak do 30 dnii od data jejiho podani & pFedneseni. Soucasné je povinen podat
pisemnou zpravu o jejim vyfizeni personalistce USS4. Ta zajisti jeji zaevidovani v Podacim
deniku v sekretariatu feditelky USS4. Neni-li schopen ji sdm vytidit, konzultuje podanou
stiznost se svym nadfizenym zamé&stnancem, event. v p¥{padé potieby s feditelkou USS4.

Nadfizeny vedouci zaméstnanec, ktery stiznost od personalistky pfijal, vyrozumi pisemné
stéZovatele o priblizné dob& vyfizeni jeho stiznosti.

Neni-li zaméstnanec se zpiisobem vyfizeni své stiznosti spokojen, ma moznost podat odvolani
k teditelce USS4. Zaméstnanec ma rovnéZ moznost obratit se s vyfizenim své stiznosti
na Oblastni inspektorat prace pro hlavni mésto Prahu.

Personalistka USS4 provadi pribéZnou kontrolu vyfizovani viech stiznosti zaméstnanci
a navrhuje feditelce, v ramei své kontrolni ¢innosti, piipadna opatfeni k napravé.

O podanych a vytizenych stiznostech zaméstnancii je vedena centralni evidence v Podacim
deniku v sekretariatu feditelky USS4 a materidly stim spojené jsou tamtéZ uloZeny
v samostatném pofadaci.

C. Predchazeni stiznostem ze strany klienti socialnich sluzeb
S cilem piedchazet stiznostem ze strany klientd socialnich sluzeb na poskytované socialni

sluzby zaméstnava USS4 zaméstnance s odpovidajicim vzdélanim, ktefi jsou pribézné dale
vzde€lavani a maji kladny vztah k cilové skuping uZivateld socialnich sluzeb.



Tito zaméstnanci jsou povinni dodrzovat veskeré relevantni pravni predpisy, jakoZ i zasady

a principy Etického kodexu zaméstnancii USS4, se kterym jsou, ihned po svém nastupu,
seznameni.

U kazdého zaméstnance je jiZ pfi jeho pfijimacim fizeni kladen diiraz na dostate¢né socialni
citéni a urcity vztah k socialni praci.

V piipadech neplnéni pracovnich povinnosti ¢i neadekvatniho chovani ze strany zaméstnancti
USS4, které vedly k podani stiznosti, budou tyto situace feSeny za pouziti odpovidajicich
ustanoveni zékoniku préce, Pracovniho fadu USS4, piipadng dalsich pracovndpravnich &
vnitinich predpistt USS4.



Piiloha ke smérnici feditelky ¢. 6/2025

USTAV SOCIALNICH SLUZEB

V PRAZE 4

Ustav socidlnich sluZeb v Praze 4, piisp. org. (USS4)
Podolska 208/31, 147 00 Praha 4

IC: 70886199

telefon: 296 320 111

Zaznam o prijaté stiZznosti

Osoba podavajici stiznosti ¢i jiné oznameni *):
Jméno a prijmeni:
Adresa pro dorucovani:

Telefon:

Zaznam sepsan za piitomnosti/ bez pfitomnosti osoby podavajici stiznost/jiné
oznameni *):

Osoba prijimajici stiZznost ¢i jiné oznameni:
Jméno a pFrijemni:

Datum pfrijeti:

Obsabh stiznosti/jiného oznameni:

Podpis osoby podavajici stiznost/jiné oznameni Podpis osoby pFijimajici stiZnost/jiné oznameni

*) Nehodici se $krtnout




