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Pravidla pro podavani a vyrizovani stiZznosti

Pravidla pro vyfizovani a podavani stiznosti seznamuiji se zplisoby podani stiznosti
a jejich vyrizovanim, obsahuji kontakty na nadrizené a nezavislé organy v pripadé

nespokojenosti s vyfizenim stiznosti.

za aktualizaci

Utinnost od 1.8.2022
Platnost od 1.8.2022
Rusi » Dokument Pravidla pro poddavani a vyrizovani stiznosti s platnosti od
11.7.2013 a Gcinnosti od 1. 8. 2013
Souvisejici » Zakon €. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach
» Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni
zdkona o socialnich sluzbach
» Standard kvality socidlnich sluzeb &. 7
» Dokument Popis realizace poskytované socidlni sluzby
Navaznost > Sekce Dokumenty na webu poskytovatele
(www.dpspilnikov.cz/dokumenty) — provést zverejnéni aktualizované
verze dokumentu ke dni G¢innosti dokumentu
» Informacni vyvésky v objektu — provést aktualizaci ke dni Ucinnosti
dokumentu
Zavaznost » Zaméstnanci organizace, klienti, ostatni osoby
Revize > Uprava umisténi schranky na stiznosti
Poznamka -
Zpracoval Mgr. Markéta GabriSova, Bc. lvana Medelska
Zodpovédnost | Bc. lvana Medelska

Kontroloval

Mgr. Markéta Gabrisova

Schvalil

Mgr. Markéta GabriSova
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Obecna ustanoveni

K podani stiznosti je opravnén kdokoliv — klient, zaméstnanec i dalsi osoba. Klient ma moznost
si zvolit pro vyfizovani stiznosti nezavislého zastupce (napf. rodinného prislusnika, blizkou
osobu), ktery ho bude pfi vyfizovani stiznosti zastupovat.

Klienti, zaméstnanci i dalSi osoby maji pravo podavat stiznosti, podnéty, pfipominky, navrhy,
pripadné pochvaly. O této moznosti jsou klienti informovani jiz pti jednani se zdjemcem o
sluzbu a opétovné pri nastupu klienta do zatizeni. Zaméstnanci jsou s pravidly seznameni pfi
nastupu do zaméstnani, obdobné jako je tomu v pripadé dalSich vnitfnich predpis(, a dale jsou
s nimi seznamovani na pravidelnych schizkach. Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti
jsou volné pfristupna na informacnich vyvéskach v zafizeni a na internetovych strankach
www.dpspilnikov.cz.

Dle obsahu sdéleni rozhodne poskytovatel, zda se jedna o stiznost, podnét, pripominku nebo
navrh.

Pro rozpoznani toho, co je a co neni stiznost, plati zasadni pravidlo: Pokud osoba oznaci ustni
nebo pisemné podani jako stiznost, pak jde o stiznost, at je jeho obsah jakykoliv.

Podnéty, pfipominky a navrhy jsou podani, kterd obsahuji drobnou kritiku nebo navrhy na
zlepSeni sluzby.

Poskytovatel povaZuje stiznost, podnét, navrh nebo pripominku jako ndmét ke zvyseni kvality
poskytovanych sluzeb. Podanim stiznosti nesmi byt stéZovatel nebo ten, jehoz jménem je
stiznost podana znevyhodnén.

Stiznosti, podnéty, pripominky, navrhy a pochvaly na kvalitu
poskytované socialni sluzby

V pfipadé, kdy klient nebo dalsi osoby nejsou spokojeni s kvalitou, rozsahem a priibéhem
poskytovanych socidlnich sluzeb, zejména s kvalitou poskytovanych ukon( péce, ubytovanim,
stravovanim a s chovanim a pusobenim zaméstnancl pfi vykonu sluzeb pro klienty, maji
moznost podat stiznost, podnét, navrh nebo pripominku.

Klienti a dalsi osoby maji rovnéZz moznost v pripadé spokojenosti s poskytovanymi socidlnimi
sluzbami podat pisemnou pochvalu.

Ostatni stiznosti, podnéty, pripominky, navrhy a pochvaly

Jedna se o stiznosti, podnéty, pfipominky a pochvaly, které se pfimo netykaji kvality nebo
zpusobu poskytovani socialni sluzby.

Stiznosti ostatnich stravnik( na kvalitu jidla fesi vedouci stravovaciho useku.
Stiznosti klientd na chovani ostatnich klient( resi zameéstnanci socialniho Useku.

Stiznosti zaméstnancl na chovani ostatnich zaméstnancl fesi feditel, pripadné vedouci
zaméstnanec toho zaméstnance, proti kterému stiznost sméruje.
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Forma a zpulisob FesSeni stiznosti, podnétt a pripominek

Stiznost, podnét, navrh nebo pfipominka mlzZe mit formu Ustni nebo pisemnou. MzZe byt
predana osobné, vhozena do schranky na stiznosti nebo zaslana postou. Stiznost Ize podat i
anonymné vhozenim do schranky na stiznosti nebo zaslat postou.

Schranka na stiznosti a dalsi pripominky klient( je umisténa na chodbé v prizemi, ve vestibulu
u vytahu, schranka je vyrazné oznacena. Zaméstnanci socialniho Useku zajistuji jeji kontrolu a
vybér minimalné 1x za 14 dni.

Ustni stiznosti jsou zaznamendny pisemné. Zapis m(Ze provést kterykoliv povéreny
zaméstnanec (zaméstnanci socidlniho Useku, zastupce feditele, vedouci zdravotniho useku a
vedouci stravovaciho useku).

Zapis z ustni stiznosti musi obsahovat:

e jméno stéZovatele, pripadné v jakém je vztahu ke klientovi nebo poskytovateli,
datum pfijeti stiznosti,
predmeét a obsah stiZznosti (doslovna formulace stiznosti od stéZovatele),
svédky udalosti nebo jiné udaje, které mohou véc dolozit,
e jméno, funkci a podpis zaméstnance, ktery se stéZovatelem zapis vyhotovil,
e podpis stéZovatele.

Ustni stiznosti malého rozsahu nevyZaduji nasledné sepsani pisemnou formou v pfipadé, Ze
Ize dosahnout dohody mezi stéZovatelem a druhou stranou pfimo na misté.

Pisemné stiznosti pfijimaji zaméstnanci sociadlniho Useku, vedouci zdravotniho Useku, zastupce
feditele, pripadné primo feditel. V pfipadé, Ze stiznost neprevzal pfimo freditel, je
zaméstnanec, ktery stiznost pfevzal, povinen informovat feditele a pfedat mu stiznost. Reditel
nasledné stanovi zaméstnance nebo tym zaméstnancll odpovédnych za vyfeseni stiznosti.

Zpravidla byva vyfizenim stiznosti povéren vedouci pfislusného Useku, jehoz Useku se stiznost
tyka, nejsou-li obavy z pfipadné podjatosti. V pfipadé, Ze se jedna o stiznost na vedouciho
zaméstnance, resi stiznost reditel.

Stiznost nemUze byt svéfena k vyfizeni zaméstnanci, proti kterému sméfuje nebo ktery by
mohl byt jinym zplsobem osobné zainteresovan na zplsobu, jak bude vyfizena. Pokud nelze
presné urcit vaci cemu stiznost smértuje, vyfizuje ji feditel organizace.

StiZznosti jsou fadné evidovany u reditele zarfizeni, odpovédi na stiznosti jsou vidy pisemné a
osobné nebo postou doruceny stézovateli, v pfipadé zajmu stéZzovatele, doplnéna i o ustni
vysvétleni.

Anonymni stiznosti jsou feSeny a proSetfovany pouze v pfipadé, Ze se jednd o sdéleni
obsahujici konkrétni Udaje, které Ize prosetfit. O vysledku Setfeni je proveden zapis. Anonymy
obecného, urazlivého, pripadné ublizujiciho charakteru jsou pouze evidovany.

Lhdta pro vyfizeni stiznosti je 30 kalendarnich dni od pfijeti stiznosti, pouze v ojedinélych
pripadech, kdy nelze z objektivnich divod( stiznost vyresit vtéto dobé, se lhlita muze
prodlouZzit. O prodlouzeni IhGty musi byt stéZovatel vidy informovan.
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U opakovanych a jiz rozhodnutych stiznosti je tfeba se vZdy znovu presvédcit, zda trva stav
zjiStény predchozim Setfenim. V pripadé, Ze byla sjednana ndprava a opakovana stiZznost
neobsahuje nové skutec¢nosti, bude pouze zaevidovana s odkazem na poradové Cislo plvodni
stiznosti a dale se neresi.

Odvolani proti zplisobu feseni stiznosti

Proti vysledku reSeni stiznosti ma stéZovatel pravo se odvolat nejprve na nadfizené organy
poskytovatele:

Krajsky urad Kralovéhradeckého kraje, odbor socialnich véci
Pivovarské namésti 1245, 500 03 Hradec Kralové
Telefon: 495 817 320, e-mail: posta@kr-kralovehradecky.cz

Ministerstvo prace a socialnich véci CR
Na Pofi¢nim pravu 1, 128 01 Praha 2
Telefon: 221 921 111, e-mail: posta@mpsv.cz

Pfipadné pak na nezavislé instituce zajistujici dodrzovani lidskych prav s podnétem na
proSetieni postupu pti vytizovani stiznosti:

Veirejny ochrance prav — ombudsman
Udolni 39, 602 00 Brno
Telefon: 542 542 888, e-mail: podatelna@ochrance.cz

Cesky helsinsky vybor
Stefanikova 21, 150 00 Praha 5
Telefon: 220 515 188, e-mail: info@helcom.cz
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