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Informace ¢&.: 3 — pro Zadatele, klienty, kontaktni osoby

Postup pri podavani stiznosti,
poZadavku, pripominek a podnétii
pi1 poskytovani sluzeb v zatizeni

Tento postup je vytvoren v souladu s metodickym materialem tykajicim se
standardu kvality socidlnich sluzeb ¢. 7 Stiznosti na kvalitu nebo zptsob
poskytovani socidlni sluzby a je aktualizovan na zéklad¢€ Zakona ¢. 108/2006 Sb.,
ve znéni pozdé&jSich predpisu.

Pracovnici Domova dichodcti Prose¢ u Posné se snazi klientim poskytovat
sluzby profesiondlné a podle jejich individudlnich potfeb a zdravotniho stavu.
V pripadé, Ze klient neni spokojen se sluzbou, ktera je mu poskytovana nebo
jejim zpisobem, ma pravo podavat: stiznost na kvalitu nebo zpisob poskytovani
socialni sluzby, pozadavky, pfipominky, podnéty k jejimu zlepSeni.

Podani stiZznosti v Zddném piipadé nesmi poskodit toho, kdo si stézuje.

Pokud je stiznost sméfovana proti konkrétnimu pracovnikovi, nebude tuto stiZnost
vyfizovat on, ale pracovnik jemu nadfizeny.

Klienti mohou tento postup vyuzit i pro pochvalu ¢&i projeveni spokojenosti
s poskytovanou sluzbou.

Kdo si muze stézovat?

Podavat stiznost na kvalitu nebo zplsob poskytovani socidlni sluzby v Domové
dichodct Prose¢ u Posné, p.o. mize podle §99 pism. a) zakona o socidlnich
sluzbach:

» osoba, které je nebo byla poskytovéana socialni sluzba,

» zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplirce osoby, které je nebo byla
poskytovana socialni sluzba,

» osoba blizka, nemuze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni
sluzba poskytovana, s ohledem na svilij zdravotni stav nebo proto, zZe zemiela,

» o0soba zmocnéna osobou, ktere je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

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

» zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb
(dale jen ,,stézovatel).
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StéZovatel ma pravo si v pribéhu vyfizovani stiznosti ptizvat dal$i osobu,
kterou si sam ur¢i, nebo tlumocnika.

Komu si mohou stézovat?

StiZnost se podavéa poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému smétuje, a to ve
Ihiit€¢ 1 roku ode dne, kdy nastala skute¢nost, ktera je piedmétem stiznosti. Podani
stiznosti nesmi byt stéZovateli, nebo osobg, které je nebo byla poskytovana socilni
sluzba, jiz se stiznost tyka, a ktera neni zaroverti stéZovatelem, na Gjmu.

» kterémukoliv pracovnikovi ve sluzbg

» klicovému pracovnikovi

» socialni pracovnici

» vedouci oetfovatelského useku

» vedeni zafizeni

» nadfizenému organu (Krajskému ufadu kraje Vysocina)
» kancelafi vefejného ochrance prav

» Ministerstvu prace a socidlnich véci (MPSV CR)

Kazdy pracovnik zaifizeni je povinen stiznost piijmout a piedat dal
pracovnikovi poveéfenému vyfizovanim stiznosti v Domové. Timto pracovnikem je
zde socidlni pracovnice.

Definice jednotlivych pojmu:

* stifnost — vytka, projev nespokojenosti klienta nebo jiné osoby
s kvalitou nebo zplisobem poskytovani socialni sluzby

* poZadavek — narok, nezbytnost, potieba

o pripominka — postieh, poznamka

® podnét — stimul, impuls, iniciativa, navrh, popud, motiv, pobidka,
pohnutka

Zpusob podani stiZnosti:
> pisemné:
- do Knihy stiZnosti uloZzené na osetfovné
- do schranek k tomu uréenych umisténych v prostorach Domova =
moznost téZ anonymnich stiZznosti
- dopisem
- elektronickou postou

%
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> ustné:

- socialni pracovnici

- vpfipadé jeji nepfitomnosti kterémukoliv pracovnikovi ve sluzbg,
ktery stiznost ozndmi vSeobecné sestfe ve sméné. Ta oznamenou
stiznost zapiSe do Knihy stiznosti na oSetfovné a naléhavou stiZznost
vysetii ihned.

» telefonicky:

- pracovnik, ktery stiznost pievezme, ji pieda k vyfizeni socialni

pracovnici nebo zapiSe do Knihy stiznosti
» anonymné:

- vhozenim stiznosti do nékteré schranky k tomu urcené (stéZovatel si do
stiznosti uvede, jakou formou chce byt informovén o feseni ¢i vyiizeni
stiznosti, jinak bude toto uverejnéno na informativni nasténce Domova
v tom patte, kde byla stiznost vhozena)

» jinak:

- jakymkoliv vyjadfenim nespokojenosti u $patné komunikujicich nebo

nekomunikujicich klientt

»Schranky davéry” kontroluje socidlni pracovnice a 1 zastupce klientd
nejméné 1x tydné, vzdy v pondéli. Sesit stiznosti na oSetfovné a spoleCenskych
mistnostech DZR kontroluje socialni pracovnice 1x tydné v pondéli nebo dle
hlaSeni VS ve smeéné. V jeji nepritomnosti ji zastupuje vedouci socidlné
aktiviza¢niho odd€leni.

U lezicich klientd, ktefi jsou schopni se pisemné vyjadfit, je moznost
pisemného podani stiznosti feSena tak, ze vzdy 1x Ctvrtletné obejde SP nebo PSS
VA lezici klienty se ,,schrankou na dotaznikova Setfeni* a seznami je s moznosti se
touto formou pravé ted’ vyjadiit. Schranku ponechd lezet spolu s papirem a tuzkou
na stolku ¢i posteli klienta v jeho dosahu po urcitou dobu — cca ¥ hodiny, pficemz
jsou dvete pokoje zaviené a‘v pokoji neni personal, aby mél klient pocit soukromi
a bezpeci pfi psani. Schranka je oteviena az po obejiti vSech lezicich klientd.

U Kklientti, ktefi nejsou schopni vyjadrit se ani slovné, ani pisemné, sleduji
pracovnici jejich projevy. Jsou obezndmeni se zaznamenanim jakéhokoli
nezvyklého, mimoradného projevu takového klienta. S t€émito projevy obeznami
ostatni pracovniky dan¢ho oddéleni, pficemZ se budou spole¢né snaZit piijit na
spoustéc¢ takovych projevi.

Kompetentni k vyrizovani stiznosti dle jejiho charakteru je:

» socialni pracovnice

» vedouci socialné aktiviza¢niho oddé€leni
» vedouci daného useku

» Feditel nebo zastupce feditele

Ti mohou dale delegovat jejich zastupce k vyrizeni stiznosti.
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Lhiity pro podani stiznosti:

Poskytovatel socialnich sluZeb je povinen:

> vyfidit stiznost do 30 dnti ode dne, kdy mu byla dorucena; tuto Ihdtu muze
poskytovatel socialnich sluzeb v odvodnénych piipadech prodlouzit o
dalgich 30 dn@i; o prodlouzZeni Ihity a diivodech jejiho prodlouzeni je povinen
informovat stéZovatele

» pisemnd informovat stéZovatele o zpisobu vyfizeni stiznosti

» vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zptsobu jejich vyfizeni a

» umozrnit sté¥ovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiznosti, a
pofizovat z ni kopie nebo vypisy

Zpiusob vyrizovani stiznosti:

1. stiznost, kterou lze vyiidit ihned, je kompetentnim pracovnikem nebo VS ve
sméné vyftizena ihned.

2. u stiznosti, ktera nelze vyfidit ihned nebo je vybrana ze schranky stiznosti:

» socialni pracovnice vyslechne stézovatele s ohledem na jeho zdr. stav,
osobu, proti které je stiznost namifena, piipadné svédky udalosti (klienty 1
pracovniky), piipadng dal§i osoby, nebot mohou pfinést potfebné
informace a podnéty.

» stiznost preda k feSeni kompetentni osobé. Kompetentni osoba proSetii
ginnost, na kterou si stéZovatel stéZuje nebo poveii SP Setfenim stiznosti.
o kompetentni osoba rozhodne, zda je stiznost opodstatn€na,
v kladném piipadé rozhovorem se stéZovatelem zjisti, co on od
vytizeni stiznosti olekdvd a predd stiznost kfeSeni odpovédné
osobé, pifpadné dle charakteru stiZznosti rozhodne, jakym zplisobem
bude stiznost fesena.

> nejde-li stiznost vyfesit, uvede do zapisu, Ze stiznost se a z jakého divodu
vyiesit nepodafilo.

> socialni pracovnice seznami stéZovatele, nesouhlasi-li stéZovatel
s vyfizenim stiznosti, s moZnosti a zpiisobem postupu podle §99 pism. a) o
provéfeni stiznosti

> na viechny stiznosti se vyhotovi pisemnad odpovéd s vysledkem feSeni,
kterou podepise feditel zafizeni, vedouci useku daného Domova, vedouci
piislusného tseku a SP sfeSenim sezndmi srozumitelnou formou
stézovatele

W
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» prevzeti tohoto pisemného vyjadieni stéZovatel (je-li znam) podepiSe do
kopie, SP podepsanou kopii, ulozi do piislusného potfadace uzamceného
v kancelaii SP pro moznost prokézani pfedani

» v pipad® anonymni stiZnosti bude pisemna odpoveéd s vysledkem feSeni
uvefejnéna na informativni néasténce Domova v tom patie, kde byla
stiznost do schranky vhozena (v piipad§, Ze si stéZovatel do stiznosti
neuvede, jakou formou chce byt informovan o feSeni ¢i vyfizeni stiznosti)

Nesouhlasi-li stézovatel s vyrizenim stiznosti

Nesouhlasi-li st&zovatel s vyiizenim stiznosti podle § 99a nebo nebyla-li stiznost
vyfizena ve stanovené lhité, mize ve Ihité 60 dnti ode dne doruceni informace o
zptisobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti stanovené lhiity pozadat ministerstvo o
provéfeni vyiizeni této stiznosti; v Zadosti stézovatel uvede divod, pro¢ zada o
provéieni vyfizeni stiZnosti.

Ministerstvo na Zadost stdZovatele vyiizeni stiznosti provéii. Poskytovatel
socialnich sluZeb je povinen poskytnout ministerstvu soudinnost pii provéfeni
vyiizeni stiznosti.

Pfi provéfeni vyfizeni stiznosti je ministerstvo opravnéno vyzadat si vyjadfeni
organll vefejné spravy, popiipadé fyzickych a pravnickych osob, jejichz ¢innost
souvisi s poskytovanim socialni sluzby. Tyto organy a osoby jsou povinny na
zakladé adosti ministerstva a v jim stanovené 1hité vyjadieni poskytnout.
Ministerstvo Zadost o provéfeni vykizeni stiznosti odloZi, jestlize je zjevné
neopodstatnén4, jde o stiznost ve véci, ktera jiz byla ministerstvem proveéfena, nebo
o opakovanou zadost, kterd neobsahuje nové skuteénosti. Tuto informaci
ministerstvo sdéli pisemné stézovateli.

Ministerstvo provéii vyfizeni stiznosti do 60 dnd ode dne, kdy mu byla zadost
doruéena, nebo 90 dni ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena, jestlize je tieba
vyzadat si vyjadfeni organii vefejné spravy nebo dalgich osob. Dale ministerstvo
zpracuje pravidla pro provéfeni vyfizeni stiznosti, vede evidenci o podanych
vadostech o provéfeni vyfizeni stiznosti a o vysledku jejich provéfeni, umoZni
stézovateli nahlizet do spisu vedeného k jim podané zadosti a pofizovat z né&j kopie
& vypisy a pisemn& vyrozumi stéZovatele a dot&eného poskytovatele socidlnich
sluzeb o vysledku provéfeni vyfizeni stiznosti.

Je-li 7adost o provéfeni vyfizeni stiZnosti opravnéna, ulozi ministerstvo
poskytovateli socialnich sluzeb povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo poda
podnét k dal§imu postupu piislusnému organu veiejné spravy. Poskytovatel
socidlnich sluZeb je povinen nevyhovujici stav odstranit ve lhité stanovené
ministerstvem a podat o tom ministerstvu pisemnou Zpravu.

ﬁ
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Kontakty na dalsi instituce:

Pfi nesouhlasu s proSetfenim postupu pii vyfizovani stiZnosti se miiZe
stézovatel obracet na dalsi instituce:

Reditel zaFizeni: Ing. B¥ezina Miroslav
Domov diichodcii Prosec u PosSné [

395 01 Pacov

e-mail: reditell@ddprosecposna.cz

tel.: + 420724 650 118

Ziizovatel: KrU Vysocina
Zizkova 1882/57

586 01 Jihlava

e-mail: posta@kr-vysocina
tel.: + 420 564 602 111

Kancelar veiejného ochrdance prav — ombudsman
Udolni 39

602 00 Brno

e-mail: podatelna(@ochrance.cz

tel.: +420 542 542 888

Cesky helsinsky vybor
Stefanikova 21

150 00 Praha 5
e-mail: sekr@helcom.cz
tel.: 257 221 142

Ministerstvo prdce a socidlnich véci, MPSV CR
Na Poricnim pravu 1/376

128 01 Praha 2

e-mail: postal@mpsy.cz

tel.: +420 950 191 111

m);vmv.ququoncﬁ
: zgfc:lo;;g:z izace @

el oysne 1,395 01 Pucoy
KO, el IFax: 565 442 295

Platnost od 1. 3. 2026 Schvalil: ...../
Ing. Brezing

--------------------------
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