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

Odlehc¢ovaci sluzba Kunovice — Na Bélince ma zpracovana vnitini pravidla, ktera upravuji postup
a povinnosti zaméstnancii odleh¢ovaci sluzby pfi pifijiméni, evidovani a vyfizovani stiznosti.
Tato pravidla jsou v souladu se zdkonem ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni
pozdéjsich predpisii, se Standardem kvality socidlnich sluzeb ¢. 7 - Stiznosti na kvalitu nebo
zpisob poskytovani socidlni sluzby a platnymi smérnicemi Socidlnich sluzeb Uherské
Hradistg, p. o.

Pravidla pro pfijimani, evidovani a vyfizovani stiznosti jsou zavazna pro vSechny zaméstnance
Odlehcovaci sluzby Kunovice — Na Bélince.

Klienti, jejich zdkonni zéstupci, opatrovnici jsou jiz pii zahajeni poskytovani socialni sluzby
informovani Gstné i pisemné o moznostech a postupech podani stiznosti.

Pravidla pro piijiméani, evidovani a vyfizovani stiznosti jsou dostupnad také na ndsténce
odlehcovaci sluzby i na webovych strankach sluzby.

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

Stiznosti a jiné podnéty jsou chapany jako dilezitd zpétna vazba o spokojenosti klientli s
poskytovanou sluzbou. Stiznosti a jiné podnéty jsou zdrojem informaci o moZnostech, jak

poskytované sluzby zlepsit.

Definice stiZnosti, pripominky, podnétu

Podnétem se mysli zminka s ndvrhem na feSeni dané skute¢nosti. Jedné se o jakykoli tvirci
napad, myslenku na zlepSeni celého chodu sluzby.

Piipominka je podani osoby na skutecnost, ktera ho nijak neposkodila. Je vyjadienim
nespokojenosti se sluzbou. Na zaklad¢ pfipominky je vétSinou mozné ucinit Upravy malého
rozsahu a tim zlepSit sluzbu, opatfeni nezasahuji do charakteru sluzby. Muze byt podana
kazdému zaméstnanci SSL UH. Neni nutny pisemny zaznam.

StiZnost je vyjadienim nespokojenosti, kterd vyzaduje odezvu. Jedna se o kazdé podani osoby,
které osoba sama za stiznost povaZuje bez ohledu na nazor zaméstnance. Osoba v ném zada
proSetieni nebo napravu skutec¢nosti, ke které méa vyhrady, nebo ktera ho poskodila, a kterou
nemtize fesit vlastnimi prostiedky.

Rozdéleni stiznosti

Stiznosti délime na dvé kategorie, a to na Stiznosti na poskytovani socialni sluzby dle § 99a
zakona ¢. 108/2006 Sb. a na Ostatni stiZnosti.
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A. Stiznosti na poskytovani socidlni sluzby podle § 99a zakona ¢. 108/2006 Sb.

Stiznosti na poskytovani socialni sluzby se rozumi vyjadieni nespokojenosti se zplisobem
poskytovani socidlni sluzby, s jejim rozsahem, priabéhem nebo kvalitou, dodrzovanim prav
klienta, postupem zaméstnancii pii poskytovani socialni sluzby nebo jinymi skute¢nostmi
souvisejicimi s poskytovanim socialni sluzby. Tyto stiznosti se vyfizuji dle § 99a a § 99b
zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni pozd¢jsich predpisu.

Stiznost se podava poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému sméftuje, a to ve lhaté 1
roku ode dne, kdy nastala skute¢nost, kterd je predmétem stiznosti. Podani stiznosti nesmi
byt sté¢zovateli, nebo osobé, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, jiz se stiznost
tyka, a kterd neni zaroven stézovatelem, na ujmu.

B. Ostatni stiZnosti
Ostatni stiZznosti se rozumi podani vyjadiujici nespokojenost s ¢innosti organizace, jejich
zaméstnanc apod. Jednd se zejména o stiznosti tykajici se jiné Cinnosti organizace

nesouvisejici ptimo s poskytovanim socialni sluzby, napt. provozu organizace, technického
stavu budov, pracovnépravnich vztahd, ale i sportt mezi klienty apod.

Kdo muze podat stiznost

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

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

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

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

e) ¢len domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovéana socialni sluzba, opravnény k
zastupovani této osoby podle ob¢anského zakoniku, nebo

f) zamé&stnanec poskytovatele socidlnich sluzeb
g) u ostatnich stiZznosti mize podat stiznost kdokoliv

(déle jen ,,stézovatel*)
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Prijem stiZnosti

1. Kazdy zaméstnanec Odlehcovaci sluzby Kunovice — Na Bélince je povinen piipadnou
stiznost pfijmout, vyplnit Potvrzeni o prFijeti stiZznosti (pFiloha ¢. 1) a neprodlené stiznost
predat vedoucimu sluzby, popiipad¢€ jeho zastupci. V ptipad¢ pfijeti stiznosti o vikendu prvni
pracovni den.

Zamgéstnanec piijimajici stiznost dodrzuje mlcenlivost v celém procesu o pfijeti stiznosti,
stéZovateli a obsahu stiznosti.

Pozada-li stézovatel o doklad o podani stiznosti, pieda mu ho ptijemce stiznosti (ptiloha €. 1).

2. O tstni stiznosti, kterou nelze vyfidit ihned po podani, ptijemce sepiSe Zaznam o stiZnosti
(priloha &. 2), je povinen po sepsdni zaznamu stéZujicimu zdznam precist a predlozi jej
stézovateli k podpisu a neprodlen¢ pfeda zdznam vedoucimu sluzby, popiipad¢ jeho zastupci.
V ptipadé¢ pfijeti stiznosti o vikendu prvni pracovni den.

Anonymni stiznosti pfijemce posoudi s pfihlédnutim k obsahu a fesi jako ostatni stiznosti.

3. StiZznost muZe byt podana:
a) ustné
e osobné
o telefonicky 572 548 843, 607 519 356 (vedouci sluzby)
b) pisemné
e osobnim podanim
¢ vhozenim do schranky u vstupu do zatizeni DOZP (adresné ¢i anonymné) /vybiranim
schranky je povérena socidalni pracovnice a to minimalne 1 x tydné/
e postou na adrese: Odlehcovaci sluzba Kunovice — Na Bélince, Na Bélince 1492, 686
04 Kunovice (k rukdm vedouct sluzby)
e c¢-mailem na adresu vedouci sluzby: lenka.pelikanova@ssluh.cz

4. O zarazeni stiznosti do piislusné kategorie rozhoduje vedouci sluzby nebo jim povéfeny
zaméstnanec. V ptipad€ pochybnosti se stiznost posoudi jako stiznost na poskytovani socialni
sluzby.

Evidence stiznosti

1. Evidenci stiznosti je povéfen koordinator odlehcovaci sluzby/socidlni pracovnice. StiZnost
zaeviduje ve spisové sluzbg&, dokument opatii podacim razitkem a jednacim cislem, které
vygeneruje spisova sluzba (spisovy znak se v pfipad¢ stiznosti pouZije Ciselny kod 3.2, ktery
slouzi vyhradné pro evidenci stiznosti a je ve spisové sluzbé piednastaven) a dle pokynu
vedouci sluzby pteda stiznost ptisluSnému zaméstnanci k vytizeni.

2. Kazda stiznost je zaznamenana do Eviden¢niho listu stiZnosti (priloha. ¢. 3), ktery je
soucasti centralni evidence stiznosti.

Origindl stiznosti, Potvrzeni o piijeti stiznosti, v pfipad¢ ustné¢ podané stiznosti Zaznam o
stiznosti, Eviden¢ni list stiZznosti a dal$i spisovy material tykajiciho se vytizeni stiZnosti je
uloZzen ve slozce Evidence stiZznosti v uzamykatelné skiini v uzamykatelné kancelafi
koordinatora odleh¢ovaci sluzby/socidlni pracovnice.

Odlehéovaci sluzba Kunovice- Na Bélince Tel: 572 548 843
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Vyrizovani stiZnosti

A. StiZnosti na poskytovani socialni sluzby
1) Postup pri prosetiovani a vyFizovani stiZnosti

Resenim stiznosti je povéiena vedouci odlehcovaci sluzby, popi. mize vedouci sluzby povertit
zaméstnance k feSeni dané stiznosti.

Povéteny zaméstnanec je pii proSetfovani a vyfizovani stiznosti povinen:

e stiznost bez zbyte¢né¢ho odkladu pievzit a zahdjit jeji Setfeni,

e stiznost vyfizovat bez pratahti, hospodarné a ve stanovené l1hute,

e objektivné a uplné prosettit vSechny skuteCnosti uvedené ve stiznosti, véetné zajisténi
podkladl a dikazii (zaznamy péce, protokoly, kopie dokumentace apod.)

e zpracovat pisemny zaznam o zpusobu a vysledku Setfeni

e vyhodnotit, zda je stiznost diivodna, ¢aste¢né diivodna nebo nediivodna,

e na zaklad¢ vysledki Setfeni navrhnout konkrétni népravna opatfeni, kterd jsou
odsouhlasena vedouci sluzby

e zajistit, aby byla pfijata konkrétni opatfeni k odstranéni zjisténych nedostatkli a prevenci
jejich opakovéni,

e pisemné informovat stéZovatele o vysledku Setfeni a pfijatych opatienich,

e sledovat a vyhodnocovat plnéni pfijatych opatfeni

¢ po ukonceni Setfeni a uzavreni spisu se na reditelstvi SSL. Uherské Hradisté, p. o.
pro ucely centralni evidence predava zejména:

e Eviden¢ni list stiZznosti (pfiloha ¢. 3.)

e ObdrZena stiznost + Potvrzeni o pfijeti stiznosti (pfiloha ¢. 1),

e zaznam o zpusobu Setieni stiZnosti (vzdy) + opatieni (v ptipadé diivodné ¢i ¢astecné
divodné stiznosti)

e vyrozuméni stéZovatele o vysledku Setfeni,

e pripadné dalsi souvisejici dokumenty

V z4jmu tadného proSetieni stiznosti miize byt vyslechnut stéZovatel, jakoZ i osoby, proti
kterym stiznost sméfuje. O Ustnich jednanich pii proSetfovani stiznosti sepiSe pracovnik
proSetiujici stiZznost zapis, ktery musi obsahovat jména vSech osob, jeZ se jednani zucCastnily,
struény a vystizny zdznam o prubéhu a vysledku jednani, pfipadné vyjadieni ucastnikli 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.

StéZovatel ma pravo si svobodné zvolit zastupce, ktery ho bude pii vyfizovani stiZnosti
zastupovat, nebo pozadovat, aby pii 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

Veskera dokumentace ve spisu bude datovana, opatifena jménem a podpisy odpovédnych osob,
zejména osoby, kterd stiznost proSetfovala, ptipadné 1 osoby, kterd schvalila vysledek Setfeni a
opattfeni. V ptipadé¢ vyrozuméni bude dolozen podpis vyrozuméné osoby (stézovatele) nebo
podact listek, e-mail, potvrzeni z datové schranky nebo jiny zpisob piedani.
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Uplny spis zlstava ulozen v Evidenci stiznosti v kancelafi koordinatora odlehCovaci sluzby a
je feditelstvi dostupny na vyzadani.

Centralni evidenci stiznosti se rozumi feditelstvi SSL Uherské Hradisté, p. o. (interni audit).
2) Lhiity pro vyfizeni stiZnosti
Stiznost musi byt vytizena nejpozdé€ji do 30 dnti ode dne jejiho piijeti. Ve zvlast odlivodnénych

pfipadech Ize lhatu prodlouzit o dalsich 30 dni se souhlasem feditelky organizace. O
prodlouzeni lhity a jeho divodech musi byt stézovatel prokazatelné informovan.

3) Nestrannost a podjatost

StiZznost nesmi byt vyfizovana zaméstnancem proti kterému sméfuje.

V piipadé mozného stietu zajmi nebo podjatosti uréi vedouci sluzby jiného povéereného
pracovnika.

Stiznost na koordinatora odlehcovaci sluzby fesi vedouci odlehCovaci sluzby, stiznost na
vedouci odlehCovaci sluzby je postoupena na feditelstvi Socidlnich sluzeb Uherské Hradisté,

p-o.
4) Vyfrizeni stiznosti
Stiznost je povazovana za vyiizenou, pokud:
e byla fadné prosetiena,
e byla pfijata odpovidajici napravna opatieni,
e astézovatel byl o vysledku Setfeni a opatfenich pisemné informovan.

5) NahliZeni do dokumentace

Stézovateli je na jeho zddost umoznéno nahlizet do dokumentace, kterou poskytovatel vede o
jeho stiznosti, a pofizovat si z ni kopie nebo vypisy.

NahliZeni se organizacné zajisti tak, aby byla sou€asné zachovéana ochrana prav, opravnénych
zajmu a osobnich udaji dalsich osob podle pfislusnych pravnich ptredpis.

6) Vyrozuméni stéZovatele

Stézovatel musi byt o vyftizeni stiznosti prokazatelné pisemné informovan ve stanovené lhté
dle odst. 2, a to i v pfipadé, Ze stiznost nebyla shleddna divodnou.

Vyrozuméni obsahuje zejména:

. struéné vymezeni toho, co bylo predmétem stiznosti,

. podstatna zjisténi,

. vysledek

. piipadna pfijata opatieni,

. pouceni o dal$ich moznostech obratit se na pfislusné instituce

. informaci o moznosti pozadat Ministerstvo prace a socialnich véci o provéteni vytizeni
stiznosti podle § 99b zakona ¢. 108/2006 Sb.

Odleh¢ovaci sluzba Kunovice- Na Bélince Tel: 572 548 843
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7) DalSi moZnosti podani stiznosti
Stézovatel miize podat podnét ¢i stiznost také u:

Pokud byla stiznost vyfizovana na urovni socialni sluzby, mize se sté¢Zovatel obratit také na
feditelstvi SSL Uherské Hradisté, p. o., které provéti postup pii jejim vytizeni.

*Reditelstvi SSL UH
Stépnicka 1139

686 06 Uherské Hradisté
tel. 572 414 512
podatelna@ssluh.cz

dale:

*Zlinsky kraj

Odbor socialnich véci

Tt. T. Bati 21,

761 90 Zlin

tel. 577 043 111
podatelna@zlinskykraj.cz

*Kancelar verejného ochrance prav
Udolni 658/39,

602 00 Brno-mésto

tel. 542 542 111
podatelna@ochrance.cz

« Cesky helsinsky vybor
Stefankova 216/21,

118 00 Praha 5

tel. 257 221 142

Pokud stiznost smétuje proti fediteli organizace, je postoupena zfizovateli (Zlinsky kraj). O
tomto postupu je stéZovatel pisemné informovan.

8) MozZnost prezkoumani

Pokud stéZzovatel nesouhlasi s vyfizenim stiznosti nebo nebyla stiznost vytizena ve lhité, je
informovdn o moZnosti obratit se na Ministerstvo prace a sociadlnich véci. Poskytovatel
informuje stéZovatele o mozZnosti a podminkach provéteni vytizeni stiznosti ministerstvem.

*Ministerstvo prace a socidlnich véci
Na Pofti¢im pravu 1/376,

128 01 Praha 2

tel. 950 191 111

posta@mpsv.cz

Odlehéovaci sluzba Kunovice- Na Bélince Tel: 572 548 843
Na Bélince 1492, Email: lenka.pelikanova@ssluh.cz
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9) Pravidla pro anonymni stiZnosti

Poskytovatel se zabyvd vSemi anonymnimi stiznostmi. Kazda anonymni stiznost je
zaevidovana a posouzena bez zbyte¢ného odkladu. Povéfeny zaméstnanec je povinen anonymni
stiznost provétit v rozsahu dostupnych informaci, a to i v pfipad€, Ze neobsahuje vSechny
potiebné udaje.

Pokud anonymni stiznost neobsahuje dostatek konkrétnich informaci, provede se zakladni
Setfeni zamétené na oveéfeni moznych rizik v dané oblasti.

O prubéhu a vysledku Setieni je vzdy pofizen pisemny zaznam, ktery obsahuje:

. obsah stiZnosti,

. zpusob proveétent,
. Zjisténi,
. pfipadna pfijatd opatieni.

V piipadé¢ zjisténi nedostatkli jsou piijata napravna a preventivni opatieni a je sledovana jejich
ucinnost.

Pokud nelze na zaklad¢ dostupnych informaci skutecnosti ovéfit, je tato skutecnost vyslovné
uvedena v zdznamu, v¢etné popisu provedenych krokd.

Pokud to povaha anonymni stiznosti umoziuje, je obecné informace o jejim vytizeni zvefejnéna
vhodnym zpiisobem na nasténce v prostorach odlehcovaci sluzby po dobu 7 kalendainich dnd,
aniz by doslo k poruSeni ochrany osobnich tdaj.

Anonymni stiznosti a zdznamy o jejich prosSetieni jsou vedeny v centralni evidenci stiznosti.
10) DalSi informace
Jsou-li v prib¢hu Setieni stiznosti zjiStény skuteCnosti, které zakladaji podezieni ze spachani

prestupku, trestného ¢inu nebo spravniho deliktu, je tfeba o tom neprodlené informovat
vedouciho sluzby a feditele organizace, ktery rozhodne o dal$im postupu.

B.Ostatni stiZnosti

Tyto stiZznosti organizace piijima, eviduje, proSetfuje a vyfizuje obdobnym zplsobem jako
stiznosti na poskytovani socialni sluzby s vyjimkou bodu 7) a 8) tohoto standardu, které
nebudou ve vyrozuméni stézovateli uvedeny, protoZe se na n¢ nevztahuje § 99a a §99b zak. ¢.
108/2006 Sb., o socialnich sluzbach.

Zavérefna ustanoveni ke stiZnostem

Pravidla pro pfijimani, evidovani a vyfizovani stiznosti (Standard €. 7) jsou zpracovana
v souladu s organizacni smérnici O podéni, evidenci a vyfizovani stiZznosti a vnitini oznamovaci
systém a jsou zavazna pro vSechny zaméstnance Odlehcovaci sluzby Kunovice — Na Bélince.

Odpovédny pracovnik predlozi nejpozd€ji do 20. 1. nasledujiciho roku centralni evidenci —
internimu auditu piehled pfijatych stiznosti v Odleh¢ovaci sluzbé Kunovice — Na Bélince za
uplynuly rok dle ptilohy ¢. 4.

Nakladani s osobnimi tidaji st€Zzovatelll 1 dalSich osob, kterych se stiznost tyka, upravuje zakon
¢. 110/2019 Sb. o zpracovani osobnich udaji.

Odlehéovaci sluzba Kunovice- Na Bélince Tel: 572 548 843
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Prilohy:

Pr.
Pr.
Pr.
Pr.

. 1 Potvrzeni o pfijeti stiznosti

. 2 Zaznam o stiznosti (v piipadé ustn¢€ podané stiznosti)
. 3 Evidenc¢ni list stiznosti

. 4 Piehled pftijatych stiznosti za uplynuly rok

O« Q< Q< O

Vypracovala: Mgr. Petra Mikulovéa, koordinator odlehcovaci sluzby/socialni pracovnice
Schvélila: Mgr. Lenka Pelikdnova, vedouci sluzby

Uginnost: 1.1.2024

Aktualizace: dle potieby

Aktualizovano dne: 21.5.2025

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

Uginnost: 1.6.2025

Aktualizovano dne: 9.10.2026

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

Uginnost: 9.10.2026

Odlehéovaci sluzba Kunovice- Na Bélince Tel: 572 548 843
Na Bélince 1492, Email: lenka.pelikanova@ssluh.cz
686 04 Kunovice www.ssluh.cz



e o
M\ g M\ SOCIALNI SLUZBY
&/

UHERSKE HRADISTE

Pi.¢. 1 SQSS ¢. 7

Potvrzeni o prijeti stiZnosti

Jméno, prijment, fUNKCe. ... ..o

prevzal (a)dne................ooooennln. od jméno, prijmeni............c.coovvviiiiiiiiininn...

STIZNOST V& VECL «u vttt ittt ettt ettt e et e ettt e
razitko a podpis

Odlehéovaci sluzba Kunovice- Na Bélince Tel: 572 548 843

Na Bélince 1492, Email: lenka.pelikanova@ssluh.cz

686 04 Kunovice www.ssluh.cz
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Pi. ¢.2 SQSS ¢. 7

ZAZNAM O STIZNOSTI
(v pripadé ustné podané stiznosti)

Jméno a piijmeni stéZovatele:
Kontakt na stézovatele:
Stiznost podana dne:
Stiznost podana:

- ustné

o osobné
o telefonicky

Zéaznam obsahu podané stiznosti:

Stiznost pfijal a zapsal (jméno, pfijmeni a funkce zaméstnance):

Po precteni se znénim zdznamu souhlasim

Podpis stézovatele (osobné podana stiznost): .................................

Odlehéovaci sluzba Kunovice- Na Bélince Tel: 572 548 843

Na Bélince 1492, Email: lenka.pelikanova@ssluh.cz
686 04 Kunovice www.ssluh.cz

10



e o
M\ g M\ SOCIALNI SLUZBY
A4

UHERSKE HRADISTE

Priloha €. 3 SQSS ¢. 7

EVIDENCNI LIST STiZNOSTI

Evidencni (jednaci) €islo

Kategorie stiznosti

[0 Stiznost na poskytovani socialni
sluzby

O Ostatni stiznost

Stézovatel
Jméno, prijmeni, adresa

Datum prijeti stiznosti

Predmeét stiznosti

Obdrzel

Kdy a komu byla stiznost postoupena
Kk vyfizeni

Vyfidil

11

Datum vyrozumeéni stézovatele o
zpuisobu vyfizeni

Dﬂvodngst
(D, ND, CD)

Datum informovani o moznosti a
podminkach provéreni vyfizeni
stiznosti MPSV v pripadé stiznosti na
poskytovani socialni sluzby

Odlehéovaci sluzba Kunovice- Na Bélince
Na Bélince 1492,
686 04 Kunovice

Tel: 572 548 843
Email: lenka.pelikanova@ssluh.cz
www.ssluh.cz
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A4

Stiznosti prijaté zarok ....

Ptiloha ¢. 4 SQSS ¢. 7

na zafizeni SSL: ...l

nazev zarizeni

Evidendni
Gislo
stiznosti

Predmeét
stiznosti

Datum
prijeti

Datum
vyfizeni

Opravnénost
stiznosti

- ddvodna D
- Caste¢né
dtvodna CD
- neduvodna
ND

Datum informovani
0 moznosti a
podminkach
provéreni vyfizeni
stiznosti MPSV

Odlehéovaci sluzba Kunovice- Na Bélince

Na Bélince 1492,

686 04 Kunovice

Tel: 572 548 843
Email: lenka.pelikanova@ssluh.cz
www.ssluh.cz
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