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Standard €. 7 - StiZnosti na kvalitu nebo zpusob
poskytovani socialni sluzby

Odlehc¢ovaci sluzba Kunovice — Na Bé€lince ma zpracovana vnitini pravidla, ktera upravuji postup
a povinnosti zaméstnancu odlehcovaci sluzby pfi pfijimani, evidovani a vyfizovani stiznosti.
Tato pravidla jsou v souladu se zakonem ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni
pozdégjsich predpisii, se Standardem kvality socidlnich sluzeb ¢. 7 - Stiznosti na kvalitu nebo
zpusob poskytovani socidlni sluzby a platnymi smérnicemi Socidlnich sluzeb Uherské
Hradiste, p. o.

Klienti jsou jiz pfi zahdjeni poskytovani socidlni sluzby informovéni Ustn€ i pisemné o
moznostech a postupech podéni stiznosti.

Pravidla pro poddvani a vyfizovani stiznosti jsou dostupna také na nésténce odlehcovaci sluzby
1 na webovych strankach sluzby.

Postup pfi podavani a vyfizovani stiznosti je rovnéz vyhotoven ve formé, kterd je srozumitelna
pro klienty odleh¢ovaci sluzby a je zvefejnén na nasténce odlehcovaci sluzby i na webovych
strankach sluzby.

Stiznosti a jiné podnéty jsou chapany jako dullezita zpétnd vazba o spokojenosti klientd s
poskytovanou sluzbou. Stiznosti a jiné podnéty jsou zdrojem informaci 0 moZnostech, jak
poskytované sluzby zlepsit. Ke kazdé stiznosti a podnétu je pristupovano individudalné.

Definice stiznosti, podnétu

StiZnost je kazdé podani osoby, které osoba sama za stiznost povazuje, bez ohledu na nazor
zaméstnance. Osoba v ném zada prosetieni nebo napravu skute€nosti, ke které ma vyhrady nebo
ktera ho poskodila, a kterou nemuze fesit vlastnimi prostiedky.

Stiznosti se rozumi sdéleni 0soby o nedostatku, nespravném jednani ¢i necinnosti pii
poskytovani socialni sluzby, zejména pokud jsou porusovana prava osoby, které je nebo byla

poskytovana socialni sluzba.

Stiznost se podava poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému sméiuje, a to ve lhuté 1 roku
ode dne, kdy nastala skutec¢nost, ktera je pfedmétem stiZnosti.

Podani stiZznosti nesmi byt stéZovateli, nebo osobé, které je nebo byla poskytovana socialni
sluzba, jiz se stiznost tyka, a ktera neni zaroven stézovatelem, na ijmu.

Podnét je piipominka s ndvrhem feSeni dané skutecnosti. Dalsi ndpad na Cinnost, rada, co
zlepsit, nad ¢im se zamyslet.

Na poskvtovani socialnich sluZeb miiZe podat stiZznost:

a) osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
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b) zakonny zastupce, opatrovnik nebo podpurce osoby, které je nebo byla poskytovana
socialni sluzba,

C) osoba blizka, nemuize-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba
poskytovana, s ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, ze zemiela,

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

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

f) zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb
(dale jen ,,stézovatel*)

Stézovatel ma pravo si svobodné zvolit zastupce, ktery ho bude pii vyfizovani stiznosti
zastupovat, nebo pozadovat, aby pfi vyfizovani stiznosti byla pfitomna jeho blizka osoba.
Stézovatel, ktery ma potize s komunikaci (neslySici osoba, ob¢an cizi narodnosti), ma pravo na
nezavislého tlumocnika, kterého si zvoli sdm nebo jeho zastupce.

V pripadé, Ze je stéZovatel s néim nespokojen, ma moZnost si stéZovat.

StiZnost muZe byt podana:
a) lstné
e osobné
o telefonicky 572 548 843 (vedouci sluzby)
b) pisemné
e osobnim podanim
e vhozenim do schranky u vstupu do zatizeni DOZP (adresné ¢i anonymné) /vybiranim
schranky je poverena socidlni pracovnice a to minimalné 1 x tydnél
e postou na adrese: Odleh¢ovaci sluzba Kunovice — Na Bélince, Na Bélince 1492, 686
04 Kunovice (k rukam vedouci sluzby)
e e-mailem na adresu vedouci sluzby: lenka.pelikanova@ssluh.cz

StiZnost je povinen prijmout kazdy zaméstnanec, na kterého se stéZovatel obrati.

Zaméstnanec vyplni Potvrzeni o prijeti stiZnosti (piiloha ¢. 1) a neprodlené stiznost pieda
vedouci sluzby. Pozada-li stézovatel o doklad o podani stiznosti, pieda mu ho piijemce stiznosti
(ptiloha ¢. 1).

V piipad¢ ustni (osobni, telefonické) stiznosti pracovnik, ktery stiznost pfijal, sepiSe I pisemny
Zaznam o stiZznosti (ptiloha. ¢. 2). Dale je pracovnik povinen po sepsani zaznamu stézujicimu
zaznam piecist a ptedlozi jej st€Zzovateli k podpisu (osobné podand Ustni stiznost).

Zaméstnanec, ktery stiznost ptijal, je povinen stiznost, Potvrzeni o pfijeti stiznosti, popf.
Zaznam o stiznosti (v ptipadé€ Gstni stiznosti) neprodlené ptedat vedouci sluzby.
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Pisemna evidence o podanych stiZznostech a zptusobu jejich vyrizeni

Evidenci stiznosti je povéfena socialni pracovnice. Socialni pracovnice provede zdznam do
Knihy stiZnosti, pfilozi Potvrzeni o prijeti stiZznosti, stiZnost, v pfipad¢ Gstné podané stiznosti
Zaznam o stiznosti. Socialni pracovnice stiznost dale zaeviduje ve spisové sluzb¢, dokument
opatii podacim razitkem a ¢islem jednacim, které vygeneruje spisova sluzba (spisovy znak se
Vv ptipad¢ stiznosti pouzije ¢iselny kod 3.4, ktery slouzi vyhradné pro evidenci stiznosti a je ve
spisové sluzb¢ prednastaven).

Kniha stiznosti, original stiznosti a spisového materialu tykajiciho se vyfizeni stiznosti jsou
uloZeny v uzamykatelné skiini v kancelafi socialni pracovnice.

Evidence v Knize stiznosti obsahuje:
a) datum doruceni stiznosti, pfid€lené evidencni ¢islo, ¢islo jednaci
b) jméno, pfijmeni a adresu stéZovatele
C) predmét stiznosti - stru¢ny obsah stiznosti
d) datum piedani stiznosti k vytizeni
e) jméno pracovnika, ktery je povéien vyfizenim stiznosti
f) jméno pracovnika, ktery stiznost eviduje
g) datum a zpusob vyfizeni stiznosti
h) datum odeslani oznameni o prodlouzeni lhity k vyfizeni stiznosti
1) Datum informovani o moznosti a podminkach provéfeni vyfizeni stiznosti
MPSV

Resenim stiznosti je povéfena vedouci odlehcovaci sluzby, popt. mtize vedouci sluzby povéfit
zaméstnance K feSeni dané stiznosti.

StiZznost musi byt vyfizena nejdéle do 30 dni ode dne, kdy byla doru¢ena. Tuto lhlitu mize
poskytovatel socialnich sluzeb v odtvodnénych ptipadech prodlouzit o dalsich 30 dnt. O
prodlouZeni lhiity a divodech jejiho prodlouZzeni je sté¢Zovatel pisemné informovan.

StiZznost se povazuje za vyfizenou, jakmile po jejim proSetieni byla u€inéna opatfeni potiebna
k odstranéni zjisténych zavad a stéZovatel o tom vyrozumeén.

O vyfizeni stiznosti musi byt st€zovateli podana pisemna zprava, a to i v ptipad¢, bylo-li
zjiSté€no, Ze stiznost neni opravnéna.

V z4jmu fadného proSetieni stiznosti mize byt vyslechnut stéZovatel, jakoZ i osoby, proti
kterym stiznost sméfuje. O Ustnich jednanich pii proSetfovéani stiznosti sepiSe pracovnik
proSetiujici stiZznost zapis, ktery musi obsahovat jména vSech osob, jeZ se jednani zucCastnily,
strucny a vystizny zaznam o prubehu a vysledku jednani, pfipadné vyjadieni ucastnikii jednani,
pokud o to potéadaji, jakoz i dolozku, ze i€astnici jednani byli s obsahem zépisu sezndmeni.
Zapis podepise 1 pracovnik provadéjici Setfeni a vSichni ucastnici jednani. Jestlize, néktery
z GCastnikil odmitne zdpis podepsat nebo nesouhlasi s jeho obsahem, poznamena se tato
skutecnost do zapisu.

Pti vyfizovani stiznosti je nutno vychazet z jejiho obsahu bez zietele na to, kdo ji podal a proti
komu smétuje.
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Pozadé-li stézovatel, aby jeho jméno nebylo uvadéno, postupuje se pii evidenci a Setfeni
stiznosti tak, aby jeho totoznost zlstala utajena.

S anonymni stiznosti je nakladano jako s kazdou jinou stiznosti s tim rozdilem, Ze odpovéd na
stiznost je zvefejnéna na vyvésni desce v prostorach odlehcovaci sluzby po dobu 7 kalendarnich
dnii. Do evidence stiznosti je zaloZena zprava o zpusobu prosetieni stiznosti.

Vyfizenim stiznosti nesmi byt povéien pracovnik, proti némuz stiznost smétuje nebo jehoz
rozhodnuti se stiznost tyka.

Stiznost na pracovnika odlehCovaci sluzby tesi vedouci odlehcovaci sluzby, stiznost na vedouci
odleh¢ovaci sluzby je postoupena na feditelstvi Socidlnich sluzeb Uherské Hradisté, p.o.

Spis v dané véci je tieba uzaviit a tdaje o vysledcich Setieni predat centralni evidenci stiznosti
— teditelstvi SSL Uherské Hradisté, p.o., interni audit (dle organiza¢ni smérnice Stiznosti a
vnitini oznamovaci systém).

Opakuje-li stéZzovatel stiznost, je nutné pifezkoumat, zda ptvodni stiznost byla spravné vyfizena
a o vysledku podat stézovateli zpravu.

Poskytovatel socidlnich sluzeb je povinen umoznit stézovateli nahlizet do dokumentace, kterou
vede o stiZznosti, a potizovat z ni kopie nebo vypisy.

V ptipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti ma stéZovatel moznost obratit se k nadfizenému
nebo nezavislému organu s podnétem prosetteni postupu pii vytfizovani stiznosti:

e Socidlni sluzby Uherské Hradisté, p.o., Stépnické 1139, 686 06 Uh. Hradisté
tel. 572 414 512
sekretariat@ssluh.cz

e Kirajsky uiad Zlinského Kkraje - Odbor socialnich véci, Tt. T. Bati 21, 761 90 Zlin
tel. 577 043 111

¢ Kancela¥ vefejného ochrance prav, Udolni 658/39, 602 00 Brno-mé&sto
tel. 542 542 111
podatelna@ochrance.cz

e Cesky helsinsky vybor, Stefankova 216/21, 118 00 Praha 5
tel. 257 221 142

e Obcanska poradna, ktera je nezdvislym mistem bezplatné, divérné a nestranné
pomoci, provazejici obCany pii jejich obtizich. Obcanskd poradna poskytuje rady,
informace a pomoc vSem, ktefi se na ni obrati.

e Ministerstvo prace a socidlnich véci, Na Poficim pravu 1/376, 128 01 Praha 2
tel. 950 191 11, e-mail: posta@mpsv.cz

Nesouhlasi-li sté¢Zzovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiZznost vyfizena ve
stanovené lhité, mize ve lhité 60 dni ode dne doruceni informace o zplsobu jejiho
vyfizeni nebo od uplynuti stanovené lhity pozadat ministerstvo o provéteni vytizeni
této stiznosti; v zadosti stézovatel uvede ditvod, pro€ zadé o provéteni vytizeni stiznosti.
Ministerstvo na zadost stézovatele vytizeni stiznosti proveri. Poskytovatel socialnich
sluzeb je povinen poskytnout ministerstvu soucinnost pti provéteni vytizeni stiznosti.
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Pti provéieni vyfizeni stiznosti je ministerstvo opravnéno vyzadat si vyjadieni organii vefejné
spravy, poptipad¢ fyzickych a pravnickych osob, jejichz Cinnost souvisi s poskytovanim
socialni sluzby. Tyto organy a osoby jsou povinny na zaklad¢ Zadosti ministerstva a v jim
stanoven¢ lhut¢ vyjadieni poskytnout.

Ministerstvo zadost o provétreni vytizeni stiznosti odlozi, jestlize je zjevné neopodstatnéna, jde
o stiznost ve véci, kterd jiz byla ministerstvem provéfena, nebo o opakovanou zadost, kterad
neobsahuje nové skutecnosti. Tuto informaci ministerstvo sdéli pisemné stézovateli.
Ministerstvo pisemné vyrozumi stézovatele a dotéeného poskytovatele socialnich sluzeb o
vysledku provéfeni vyfizeni stiznosti. Je-li Zadost o provéreni vyfizeni stiznosti opravnéna,
ulozi ministerstvo poskytovateli socidlnich sluzeb povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo
podé podnét k dalSimu postupu piislusnému organu vetejné spravy. Poskytovatel socidlnich
sluzeb je povinen nevyhovujici stav odstranit ve 1hité stanovené ministerstvem a podat o tom
ministerstvu pisemnou zpravu.

Prilohy:

Pt. €. 1 Potvrzeni o pfijeti stiznosti
Pf. ¢. 2 Zaznam o stiznosti (v pfipad¢€ ustné podané stiznosti — osobné, telefonicky)

Vypracovala: Mgr. Petra Mikulova, koordinator odlehcovaci sluzby/socialni pracovnice
Schvalila: Mgr. Lenka Pelikanova, vedouci sluzby

Uginnost: 1.1.2024

Aktualizace: dle potieby

Aktualizovano dne: 21.5.2025

Aktualizovala: Mgr. Petra Mikulova, koordinator odleh¢ovaci sluzby/socialni pracovnice
Schvalila: Mgr. Lenka Pelikanova, vedouci sluzby

Uginnost: 1.6.2025
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Pi.¢. 1 SQSS ¢. 7

Potvrzeni o prijeti stiZnosti

Jméno, prijment, fUNKCe. ... ..o

prevzal (a)dne................ooooenel. od jméno, prijmeni............cccovviiiiiiiiiinnann...

P41 L0 1 A <o)
razitko a podpis
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Pi. ¢.2 SQSS ¢. 7

ZAZNAM O STIZNOSTI
(v pripadé ustné podané stiznosti — osobné, telefonicky)

Jméno a ptijmeni stéZovatele:
Stiznost podana dne:
Stiznost podana:

- ustné
o osobné
o telefonicky

Kontakt na stéZovatele:

Stiznost pfijal (jméno, pfijmeni a funkce zaméstnance):

Zaznam obsahu podané stiznosti:

Zaznam provedl: dne:

Po pfecteni se znénim zaznamu souhlasim

Podpis sté¢zovatele (osobné podana stiznost): ..........................o.ll.
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