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Podavani, prijimani a vvrizovani stiznosti

Osoby, které mohou stiznost podat jsou srozumitelnou formou informovany o moznosti
si st€Zovat na zpusob poskytovani socialni sluzby a jakym zptisobem a komu. Klienti DOZP
Velehrad — Vincentinum mayji k dispozici postup podavani stiznosti zpracovany jednoduchou
formou s obrazky, tato podoba informaci o stiznostech je umisténa v pfizemi domova na
nasténce a na webovych strankach ssluh.cz, dokument Podani a vytizeni stiznosti.

Evidence stiznosti

Vedouci zatfizeni, popfipadé jim povéfeny pracovnik stiznost zaeviduje ve spisové sluzbé,
dokument opatii podacim razitkem a jednacim c¢islem, které vygeneruje spisova sluzba a dle
pokynu vedouciho pfedad stiznost pfislusSnému zaméstnanci k vyfizeni (spisovy znak se
v piipad¢ stiznosti pouzije ¢iselny kod 3.4, ktery slouzi vyhradné pro evidenci stiznosti a je ve
spisové sluzbé prednastaven).

Evidencni list stiZnosti musi obsahovat tyto zakladni iidaje:
e pridélené ¢islo jednaci
jméno, piijmeni a adresu stéZovatele
datum podani stiznosti
piredmét stiznosti
kdy a komu byla stiznost pfedana k vytizeni
vysledek Setfeni a opatfeni provedena ke sjedndni napravy
datum vyftizeni stiznosti, pfipadné prodlouzeni lhiity pro vyfizeni stiznosti
datum informovani o mozZnosti a podminkach provéteni vytizeni stiznosti MPSV
StéZovatel je informovan o moZnosti obratit se o provéteni feSeni stiznosti na Ministerstvo
prace a socialnich véci, a to v pfipadé, Ze neni stézovatel spokojen s vysledkem vyfizeni
stiznosti €1 v pfipadé nedodrzeni lhlty stanovené na vyfizeni stiznosti, a to na adrese:

Ministerstvo prace a socialnich véeci, Na Poricnim pravu 1/376, 128 01 Praha 2, Tel. ¢.:
(+420) 221921 111

Tyto udaje budou zapsany do evidencniho listu stiznosti (pfiloha €. 2), ktery je soucasti centralni
evidence stiZnosti.

Vyftizovani stiZnosti

Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen:

o Vyridit stiznost do 30 dnii ode dne, kdy mu byla dorucena; tuto lhiitu miize poskytovatel
socialnich sluzeb v oduvodnénych pripadech prodlouzit o dalsich 30 dnu;, o
prodlouzeni lhuty a ditvodech jejiho prodlouzeni je povinen informovat stéZovatele.

e Pisemné informovat stézovatele o zpuisobu vyrizeni stiznosti.

o Veést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zpiisobu jejich vyrizeni



o Umoznit stezovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiznosti, a porizovat z ni
kopie nebo vypisy.

1. Pfi prosetfovani a vyfizovani stiznosti je povéfeny zaméstnanec povinen:

e stiznost urychlené a odpovédné prozkoumat a vyiidit

e proSetfit a vyfidit stiznost bez priitahti, hospodarné¢ a v urcené lhtté

e objektivné a Gplné prosettit vSechny body stiznosti, zjisténi dokladovat

e vysledky Setfeni zhodnotit a rozhodnout, zda je stiznost opravnéna ¢i neopravnéna

e poskytnout vysledky Setfeni vedoucimu zatizeni, poptipad¢ fediteli SSL UH k piijeti
opatteni k odstranéni zjiSténych zavad

e stézovatele vyrozumét o vysledcich Seteni stiznosti a o pfijatych opatienich

e kontrolovat, zda opatieni ulozena ke sjednani népravy jsou fadné plnéna

e spis v dané véci uzavrit a udaje o vysledcich Setfeni predat centralni evidenci stiznosti.

Centralni evidenci stiznosti se rozumi feditelstvi SSL Uherské Hradisté p.o,- interni audit.

2. Stiznosti musi byt proSetieny a vytizeny do 30 dnil ode dne pfijeti. Tuto lhitu Ize prodlouzit
jen ve vyjimecnych piipadech se souhlasem feditele SSL UH. O divodech prodlouzeni lhity
musi byt stéZovatel vyrozumén. Pieje-li si to stéZovatel, mize byt pfizvan k Setfeni stiznosti.

3. Stiznost nesmi byt postoupena k vyfizeni zaméstnanclim ¢i odd€lenim, proti nimz stiznost
smétuje. Pokud by hrozil stiet zajmt nebo je divodnd obava z mozné podjatosti, mize byt
vyfizenim stiznosti povéfen jiny pracovnik urceny vedoucim zafizeni, popiipad¢ feditelem.

4. Stiznost se povazuje za vyfizenou, jakmile po jejim proSetieni byla u¢inéna opatieni potiebna
k odstranéni zjisténych zavad a stézovatel byl o tom vyrozumén.

5. Stiznost stézovatele s t¢zkym rozumovym postizenim se povazuje za vytizenou v piipad¢, ze
po ucinénych opatienich a odstranéni zavad se u stéZovatele neobjevuje chovani, které by
vykazovalo s poskytovanim socialni sluzby nespokojenost. Toto je potvrzeno pracovnikem,
ktery za stéZovatele stiznost podaval.

6. O vyftizeni stiznosti musi byt st¢Zovateli poddna zprava ve lhit€ uvedené dle odst.2 a to i
v ptipadé, bylo-li zjiSténo, Ze stiznost neni opravnéna.

7. Opakuje-li stézovatel stiznost, je nutné piezkoumat, zda ptivodni stiznost byla spravné
vyfizena, a o vysledku podat stéZovateli zpravu.

8. StéZovatel ma pravo nahliZzet do dokumentace klienta souvisejici s vyfizovanim stiznosti.
Stézovatel pisemné poda zaddost o nahlédnuti do spisu a nasledné socidlni pracovnice navrhne
termin nahlédnuti a pfichysta spis. Na prostudovani spisu a pofizeni kopie je vyclenéna
poradenska mistnost v pfizemi domova, a to za pfitomnosti socialni pracovnice. Oproti podpisu
bude sestaven seznam pofizenych kopii a kdo kopie potidil a na zaklad¢ jakého opravnéni
(listina opatrovnika, zmocnéni k podava a vyftizeni stiznosti, listina ustanovujici podptirce
osoby, OP u ¢lena domécnosti, OP zaméstnance.)

9. Pravidla pro anonymni stiznost:
e anonymni stiznost je mozno dat do schranky stiznosti v pfizemi domova, schranka je

pravidelné 1 x tydné kontrolovana a vybiradna.
o piislusny pracovnik proSetti anonymni stiZznost, ptipadné ji pfeda odpovédné osobé



e postupuje se dle pravidel podavani stiznosti Standardu ¢.7
e odpovéd na anonymni stiznost je ulozena u vedouci socialni pracovnice
v uzamykatelné skiini a v centralni evidenci stiznosti na feditelstvi SSL UH

10. Pii nespokojenosti s vyfizenim stiznosti ma stézovatel moznost obratit se k nadfizenému
¢i nezavislému organu — viz SQ 7

Zavéreéna ustanoveni ke stiZnostem

1. Pracovni postup pro podéavani, ptijimani a vyfizovani stiznosti i Standard ¢. 7 Stiznosti na
poskytovani socialni sluzby je vypracovan v souladu s Organizacni smérnici ¢. 13/2023
Stiznost, oznamovaci systém.

Poskytovatel vyuziva stiZnosti jako podnét pro rozvoj a zvySovani kvality socialni
sluzby;

Aktualizace: Bc. Renata Chudikova, 24.4.2025, 1.11.2025
Schvalila: Mgr. Michaela Ungerova



