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SQSS 7
Dokument ke Standardu ¢. 7
Pravidla pro podavani, pfijimani, evidovani a vyfizovani
stiZznosti na kvalitu nebo zptisob poskytovanych socialnich
sluZeb

Plati pro sluzby Nalzovického zamku (dile jen NZ): domov pro osoby se zdravotnim postizenim,
chranéné bydleni, tydenn{ stacionaf, socialné — terapeutické dilny
Urceno pro: vedouci pracovniky, socialni pracovniky, pracovniky v pfimé péci

Tento standard zajist'uje moznost podani stiznosti, podnétu ¢i pfipominky na poskytovanou sluzbu.
Stiznosti pomahaji ke zlepseni kvality poskytovanych sluzeb, jsou dilezitym zdrojem informaci o
spokojenosti s poskytovanou sluzbou.

Kritérium a)

Poskytovatel informuje srozumitelnou formou osoby o moznosti podat stiznost, jakou formou
stiznost podat, na koho je mozno se obracet, kdo bude stiznost vyfizovat a jakym zpisobem a o
moznosti zmocnit k podan{ stiznosti jinou osobu; s témito postupy jsou rovnéz prokazatelné
seznameni zaméstnanci poskytovatele.

1. Informovani osob

UZzivatelé jsou o moznosti podat stiznost informovani:

— pfi nastupu do socialni sluzby,

— opakované v ramci poskytovani sluzby (zejména prostfednictvim klicového pracovnika béhem
tymovych schizek),

— prostfednictvim informacénich nastének a webovych stranek zatizeni.

Informace o moznosti podat stiznost jsou zpracovany i v podobé¢ snadného ¢teni (,,easy to read”) a v
piktogramech, aby byly dostupné osobam s kognitivnim omezenim ¢i potizemi v porozuméni textu.

2. MozZnosti podani stiZnosti

Pravidla jsou zvefejnéna na webovych strankach organizace, dostupna na kazdé domacnosti a k nahlédnuti

u socialni pracovnice. Pro usnadnéni podani stiznosti je k dispozici jednoduchy formulat S#Znost na

poskytovdni socialni slugby, ktery mohou uzivatelé nebo jiné osoby vyuzit. Formulaf je k dispozici u socialni
pracovnice a na webovych strankich organizace.

Stiznost muze podat:

— osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

— jeji zakonny zastupce, opatrovnik, podpurce nebo zmocnénec (na zakladé plné moci; plnda moc
nemusi byt ufedné ovéfena a muze byt udélena i ustné — v takovém piipade se o jejim udéleni provede
pisemny zaznam do evidence stiznosti),

— osoba blizka (v pfipadech, kdy uzivatel nemuze stiznost podat sam),

— clen domacnosti opravnény k zastupovani podle ob¢anského zakoniku,

— jina osoba zmocnéna uzivatelem,
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zameéstnanec poskytovatele,

jakakoli jina osoba, pokud podnét obsahuje zavazné skute¢nosti tykajici se poskytovani sluzby.

Stiznost lze podat:

pisemné — osobné, postou, e-mailem nebo vhozenim do schranky na stiznosti,

ustné — kterémukoli zaméstnanci poskytovatele (ten je povinen stiznost zaznamenat a predat k
vyfizeni),

telefonicky,

anonymne.

Schranky na stiznosti jsou umistény:

v DOZP Nalzovice — vstupni hala pfed jidelnou,

v DOZP Pifbram — vstupni chodba domacnosti DOZP,

v DOZP Kamyk nad Vltavou — za vchodovymi dvefmi do prvntho nadzemniho patra budovy DOZP,
v STD Pifbram — ve vstupni chodbé STD,

v STD Nalzovice — vstupni hala pfed jidelnou,

v TS Kamyk nad Vltavou — vstupni hala (Satna klientt)

schranky na stiznosti pro uzivatele CHB jsou uloZené:
- pro uzivatele CHB Pifbram ve vstupni chodbé¢ DOZP Piibram,
- pro uzivatele CHB Pfic¢ovy ve vstupni hale pfed jidelnou.

Schranky kontroluje socialni pracovnik spole¢né se svédkem nejméné 1X za 14 dni.

3.

Pfijimani a vyfizovani stiZnosti

Stiznosti pfijima a eviduje povéfena socialni pracovnice (piipadné vedouci lokality), ktera je zapisuje
do Evidence pfijatych stiznosti. Zaroven dba na ochranu osoby (a zasady ochrany osobnich udaju),
ktera stiznost podala, 1 osoby, v jejimzZ zajmu byla stiznost podana, a to prostfednictvim monitorovani
situace, rozhovoru a zachovanim mlcenlivosti.

Stiznost muze byt podana do 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je pfedmétem stiznosti.
Prosetfenim stiznosti povéfuje piislusné pracovniky vedouci socialnich sluzeb, ktera po prosetfeni
nasledné uréi/schvali opatfeni k naprave.

Oznamovatel je s vysledkem feseni seznamen pisemné, pifpadné ustné, pokud si to stézovatel pfeje
nebo je to vhodné s ohledem na jeho schopnosti.

Pokud neni stézovatel znam (anonymni stiznost), je odpovéd’ vyvésena na informacni nasténce s
darazem na ochranu osobnich udaja.

Stézovatel je ve vyrozumeéni o vyfizeni stiznosti poucen o moznosti pozadat Ministerstvo prace a
socialnich véci o provéreni postupu pfi vyfizovani stiznosti, a to do 60 dnt ode dne doruceni
vyrozumeni. Soucasti vyrozumeni jsou také kontaktni udaje MPSV, na které se stézovatel muze
obratit.

Evidence stiznosti obsahuje:

— datum doruceni stiznosti

— oznaceni stézovatele (je-li znam)
— popis obsahu stiznosti

— zpusob a prab¢h Setfeni
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— pfijata opatfeni

— datum vyfizeni a zptusob informovani sté¢zovatele.
Evidence je uchovavana po dobu nejméné 5 let od dne vyfizeni posledni stiznosti v daném roce.
Vsichni zaméstnanci jsou pravidelné informovani o postupech pro podavani a vyfizovan{ stiznosti
prostfednictvim porad jednotlivych tymu.
Vedouci socialnich sluzeb vyhodnoti 1x za rok podané stiznosti v ramci hodnoceni kvality poskytované
socialni sluzby.

Stézovatel ma pravo nahlizet do listinné podoby evidence a do dokumentace o vyfizovani své stiznosti,
pofizovat si z nf vypisy nebo kopie po dobu uchovani stiznosti v evidenci (5 let).

Kritérium b)

Poskytovatel informuje osoby o moznosti a podminkach provéreni vyfizeni stiznosti
ministerstvem, a to v pfipadé nesouhlasu osoby s vyfizenim stiznosti nebo v pifipadé, kdy

stiznost nebvla vvfizena ve stanovené lhuté.

Stiznost je vyfizena bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji do 30 dni ode dne jejiho doruceni.

Pokud vyfizeni nelze v této lhuté zajistit, muze byt doba vyfizeni prodlouzena o dalsich 30 dnt. O
prodlouzeni lhiaty je stézovatel neprodlené pisemné informovan, vcéetné uvedeni divodu a
pfedpokladaného terminu ukonceni Setfent.

Oznameni o prodlouzeni lhuty se zaklada do evidence stiznosti.

Pokud stézovatel nesouhlasi se zpusobem, jakym byla jeho stiznost vytizena, nebo pokud nebyla vyfizena
v zakonem stanovené lhaté (30 dna, ve vyjimecnych piipadech prodlouzeno na 60 dni), mize pozadat
MPSV o provéfeni vyfizeni stiznosti.

Lhuta podani odvolani je 60 dnti od doruceni informace o zptisobu vyfizeni nebo od uplynuti stanovené
lhaty. V opravnénych davodech az 90 dnt. V zadosti musi stézovatel uvést davod nespokojenosti.
Vyrozuméni o vysledku provéfeni musi mit pisemnou formu.

V ptipadé, ze Ministerstvo prace a socialnich véci provétuje zpusob vyfizeni stiznosti, poskytovatel socialni
sluzby je povinen poskytnout ministerstvu soucinnost, zejména zpiistupnit pozadované dokumenty a
umoznit nahlédnuti do evidence. Za zajisténi soucinnosti s MPSV odpovida feditelka organizace.

Nesplnéni této povinnosti mize byt posuzovano jako pfestupek podle § 107 odst. 3 zakona 108/2006 Sb.

Kritérium c)
Poskytovatel informuje osoby o dalsich moznostech podat stiznost na jeho zfizovatele,

popiipadé zakladatele nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobod

osob, a to véetné jejich oznaceni.

V piipad¢ nespokojenosti se zpusobem vyfizeni stiznosti nebo s cinnosti poskytovatele se mtze
stézovatel obratit také na dalsi instituce:

Zfizovatel:

Krajsky ufad Stfedodeského kraje - podatelna@kr-s.cz
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Zborovska 5, 150 21 Praha 5

a nadyizeny orgdn

Ministerstvo prace a socialnich véci CR - posta@mpsv.cz
Na Pofi¢nim pravu 1, 128 01 Praha 5

Razdy tlovék si miige stégovat na 3arizent poskytujici socidalni slugby i u jinyeh negdvishich instituci napr:.:

Kancelaf Vefejného ochrance prav, podatelna@ochrance.cz
Udolni 39, 602 00 Brno

Cesky helsinsky vybor, sckr@helcom.cz
Stefanikova 21, 150 00 Praha 5

Liga lidskych prav, poradna@llp.cz
Buresova 615/6, 602 00 Brno — Vevefi

Tento dokument ,,Dokument ke Standardu ¢. 7 nabyva ucinnosti a platnosti dnem podpisu a zaroven
rusi jeho pfedchozi znéni.

NalZzovice 1.12.2025

Vypracovala — Be. Markéta Prochazkovi Schvalila - Mgr. Lenka Sadilovd
vedouci socialnich sluZeb feditelka PO
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