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I. UVODNI USTANOVENI

Toto vnitini pravidlo stanovuje postupy pro podavani a vyfizovani stiznosti osob, kterym
jsou poskytovany socidlni sluzby v Domové PETRA Mackov (déle jen DPM). Stiznosti,
které jsou sméfovany na kvalitu nebo zptisob poskytovani téchto sluzeb.

Pravidlo je vytvofeno v souladu se zdkonem o socidlnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb.,
zejména s § 99a a §99b.

I1. STIZNOST
Stiznost je verbalni, nonverbalni ¢i pisemné vyjadieni nespokojenosti.
Stiznosti rozumime zavaznou kritiku kvality nebo zptisobu poskytovani socidlni sluzby.
Na rozdil od rtiznych navrhii a pfipominek, které feSime pribézné pii kazdodennim
poskytovani socialnich sluzeb.
Uzivatelé socidlnich sluzeb v DPM (dale jen uzivatelé) si mohou stézovat na poskytovani
socialnich sluzeb, aniz by tim byli jakymkoliv zplisobem ohroZeni. DPM m4 za timto

ucelem stanoveno vnitini pravidlo, se kterym jsou seznameni uzivatelé i zaméstnanci.

Stiznost se podava poskytovateli sluzeb, proti kterému smétuje, v tomto piipadé DPM, a
to ve lhité 1 roku ode dne, kdy nastala skute¢nost, kterd je pfedmétem stiznosti.

III. PRAVIDLA PRO PODAVANI STIZNOSTI

UZivatelé jsou opakované€ informovani o tom, Ze maji moznost st€Zovat si, jakou formou
je mozné stiznost uplatnit, kdo ji bude vyfizovat, jakym zpisobem bude vyfizovani
stiznosti probihat. S témito postupy jsou rovnéz obeznameni zaméstnanci DPM.

Pti informovani uZivateldi je nutné ptihliZet k jejich individualnim zvlastnostem, proto se
pfi komunikaci s nimi vyuzivaji specidlni metody (nonverbalni komunikace, empatie,
klidny pfistup, povzbuzovani). V piipadé potieby ma uZivatel k dispozici tlumocnika
(spoluuzivatel, klicovy pracovnik a podobn¢).

Na poskytovani socialnich sluzeb mize podat stiznost (déle jen st€zovatel):

a) uzivatel, nebo byvaly uZivatel,

b) zdkonny zastupce, opatrovnik nebo podpirce uZivatele, zastupujici ¢len
z domacnosti souc¢asného nebo byvalého uzivatele,

c) osoba blizka uzivatele, nebo byvalého uzivatele, a to v pfipadech, pokud nemtize
sdm uzivatel s ohledem na sviij zdravotni stav stiznost podat, nebo z divodu umrti
uzivatele,

d) osoba, kterou uzivatel, nebo byvaly uzivatel zmocni,

¢) zaméstnanec DPM.

Osoby, ke kterym lze stiznost podat:
a) zamestnanci piimé péce — stiznost piedavaji tymu pro projednavani stiznosti,



b) ostatni zaméstnanci DPM — stiznost mohou predat zaméstnanci pifimé péce nebo
tymu pro projednavani stiznosti.

5) Formy podévani stiznosti:
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a) ustni,

b) pisemna,

¢) pisemna anonymni do ,,Schranky na stiznosti“ umisténé ve vstupni hale,
d) telefonicka,

e) prostifednictvim e-mailu.

IV. SCHRANKA NA STIZNOSTI

Schranka na stiznosti je kv0li moZnosti poddni stiznosti, téZ anonymni, umisténa
ve vstupni hale stranou od recepce. Je oznacena obrazkem, piktogramem a textem.

Uzivatelé¢ jsou svymi klicovymi pracovniky opakované informovani, kde schranku
naleznou, ze schranka slouzi k podani stiznosti, popi. navrhti, pfipominek a podékovani.

Schranku na stiZznosti vybiraji kazdé pondé&li socialni pracovnice.

V. EVIDENCE STIZNOSTI

Stiznost obdrZzenou nebo vybranou ze schranky pied4a socidlni pracovnice do tymu
pro projednavani stiznosti.

Po pfijeti stiznosti je tato zapsana socidlni pracovnici DPM do knihy: ,,Evidence
stiznosti*. Evidence stiZznosti je uloZena u jedné ze socialnich pracovnic DPM.

Zapis do evidence stiZznosti musi obsahovat:
a) datum doruceni stiznosti,
b) jméno stéZovatele, ¢i zda se jednd o anonymni stiZnost,
c) obsah stiZznosti, tj. na co nebo na koho si uzivatel stézuje,
d) zpisob vyfizeni stiZnosti,
e) datum vytizeni stiznosti a pisemného informovani stéZovatele,
f) datum vypraveni stiznosti,
g) poznamka ke stiznosti.

Socialni pracovnice je povinna ohlasit doSlou stiznost administrativni pracovnici, ktera ji
zaeviduje do elektronické spisové sluzby.

VI. PROJEDNAVANI STIZNOSTI

StiZznost projednava nejméné dvouclenny tym, ve sloZeni socidlni pracovnice a vedouci
socidlni sluzby, kterou stézovatel uziva. Dale mohou byt podle povahy a zdvaZnosti
stiznosti pfizvani dal§i zaméstnanci k roz§ifeni tymu pro projednavani stiznosti, piipadné
feditelka DPM. Reditelku tym informuje o kazdé podané i projednané stiznosti.
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Stiznost nikdy neprojednavd ani nevyfizuje zameéstnanec, na kterého je stiznost
smérovana.

Tym pro projednavani stiznosti se nejprve seznami se stiznosti, poté provede Setieni
s jednotlivymi ucastniky, kterych se stiznost tyka. Pfipadné provede dokazovani v dané
véci, ¢ ptizve sveédky udalosti.

Tym pii projednavani stiznosti postupuje nestranné, transparentné, piedvidatelné,
spravedlivé tak, aby napomohl rychlému feSeni daného piipadu.

Tym pro projednavani stiznosti navrhuje v zavislosti na zavaznost stiznosti okamzita
opatfeni a nasledné pak feSeni situace, ktera byla predmétem stiznosti.

Po projednani stiznosti vyhotovi socidlni pracovnice DPM zapis o proSetfeni stiznosti,
ktery obsahuje tyto informace:

a) datum vyfizeni stiznosti,

b) jméno osoby, kterd stiznost vyftizuje,

c) obsah stiznosti, tj. na co nebo na koho si stézovatel stézuje,

d) jednotlivé kroky Setfeni stiznosti,

€) opatfeni a feSeni situace, na kterou je stiznost smérovana,

f) jména a podpisy €lend tymu, ktefi stiznost projednali.

Pokud se jiz jednou feSend stiznost opakuje a Setfeni nepfindsi nové skutecnosti, pak se
puvodné navrzena opatfeni a feSeni situace neméni.

VII. VYRIZENI STIiZNOSTI

Kazda stiznost je vytizena pisemn¢.
Lhuta pro vyfizeni stiznosti je 30 kalendainich dnt od podani stiznosti. Tato lhita mtze
byt v odiivodnénych piipadech prodlouZena o dal§ich 30 dnli. O prodlouzeni lhity a

davodech jejiho prodlouzeni je DPM povinen informovat stéZovatele.

Stézovatel je o projedndvani stiznosti informovan ustn€ nebo jinou srozumitelnou formou
a obdrzi pisemné vyjadieni o projednané stiznosti.

Vyfizeni anonymni stiZznosti je vyvéSeno na nasténce ve vstupni hale u recepce.

StéZzovatel méa pravo nahlizet do dokumentace, kterd je v souvislosti s jeho stiznosti
vedena a dale ma pravo si z této dokumentace potizovat vypisy nebo kopie.

VIII. MOZNOSTI STEZOVATELE V PRIPADE NESPOKOJENOSTI
S VYRIZENIM STIZNOSTI

Kazdy stézovatel ma pravo v ptipad¢é nespokojenosti s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li
stiznost vyfizena ve stanovené 1huté, do 60 dnli ode dne doruceni informace o zpisobu
vyfizeni stiznosti nebo od uplynuti stanovené lhiity pro vyfizeni stiznosti, pozadat o
provéieni vytizeni stiznosti MPSV.



2) MPSV na zZadost stézovatele vyfizeni stiznosti provéri. DPM je povinen poskytnout
ministerstvu soucinnost pii provéieni vyftizeni stiznosti. Pokud ministerstvo usoudi, Ze je
stiznost zjevné neopodstatnéna, pfipadné¢ se jednd o véc, ktera jiz byla ministerstvem
provéiena, mize vyfizeni stiznosti odlozit. Tuto informaci ministerstvo sd¢li pisemné
stézovateli.

3) Je-li zadost o provéfeni vyfizeni stiznosti opravnéna, ulozi ministerstvo DPM povinnost
odstranit nevyhovujici stav.

4) Dalsi informace ohledné postupu MPSV jsou upiesnény v zakoné ¢. 108/2006 Sb., § 99b.

Adresa: Ministerstvo prace a socialnich véci, Na Potficnim pravu 1/376, 128 00 Praha 2,
e-mail: posta@mpsv.cz,
datova schranka: sc9aavg

5) V pftipadé nespokojenosti s proveétenim stiznosti MPSV se muze stéZovatel obratit na
kancelat vefejného ochrance lidskych prav.

Verejny ochrance lidskych prav:

Kancelar Verejného ochrance lidskych prav, Udolni 39, Brno, 602 00
tel. €. 542 542 111

email: podatelna@ochrance.cz

IX. ZAVERECNA USTANOVENI

1) Toto pravidlo je zdvazné pro vSechny zaméstnance.

2) Utinnost pravidla nastavé dne 1. 3. 2025

V Mackové dne 1. 3. 2025

Zpracovaly: J. Viktorova, vedouci tymu pro tvorbu standarda
Bec. P. Ocenaskova, vedouci useku CHB a STD
Aktualizace: Mgr. L. BroZova, socialni pracovnice

Schvdélila: Ing. Petra Huit'dkova
feditelka DPM


mailto:podatelna@ochránce.cz

