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STANDARD 7.

STIZNOSTI NA POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY
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STIZNOSTI PODAVANE
v Domové Slany

1. Uvodni ustanoveni
Kazdy klient Domova socialnich sluzeb (déle jen ,,DS*) ma pravo podat stiznost na kvalitu nebo zptisob
poskytovani socialni sluzby. Klient ma pravo pfizvat si pii podani nebo projednavani stiznosti nezavislého
zastupce nebo blizkou osobu.

Kdo muze stiznost podat:
o uzivatel socialni sluzby (klient),
e jeho zédkonny zastupce nebo opatrovnik,
e o0soba, ktera byla klientem k tomu pisemn¢ zmocnéna,
o fyzické osoba, kterd ma za to, Ze poskytovatel socidlni sluzby porusil povinnosti stanovené timto
zékonem pfii poskytovani socialnich sluzeb.
Podanim stiznosti nesmi byt zadny z uvedenych stézovatell jakkoli ohrozen, znevyhodnén ani postihovén.

2. Formy podani stiznosti
V DS jsou umistény uzamykatelné schranky na stiznosti, a to na vetejné€ ptistupnych a viditelnych mistech
(napf. v pfizemi a v 1. patie). Schranky jsou vybirany kazdé pond¢li.

Stiznosti Ize podavat:

e pisemné,
e elektronicky (e-mail),
e Ustné,

e anonymng,

e prostiednictvim schranky stiznosti.
Schranky jsou umistény na vefejné piistupnych a viditelnych mistech (pfizemi a 1. patro v DS 1 2.patro).
Obsah schranky vybira sociadlni pracovnice 1x tydné kazdé pond¢li, piipadné jeji urCeny zastupce.

Za den pfijeti stiznosti se povazuje:
e den vybrani schranky,
e den doruceni postou, elektronicky,
e den osobniho pfevzeti pracovnikem DS.
Kazdy zaméstnanec Domova je povinen stiznost prevzit a predat ji osob& povéiené vytizovanim stiznosti.

3. Evidence stiznosti

Kazda piijata stiZznost je evidovana v evidenci stiZznosti, kterou vede povéteny pracovnik- socidlni
pracovnice.
Evidence obsahuje:

e datum pfijeti a formu stiznosti,
jméno stézovatele (pokud neni anonymni),
strucny obsah stiznosti,
datum a zpusob vyfizeni,
jméno odpoveédné osoby, ktera stiznost fesila,

e informaci o vysledku vyfizeni a datu, kdy byl stézovatel vyrozumén.
Originaly pisemnosti jsou uchovavany dle spisového a skartacniho fadu DS.



4. Postup vyrizovani stiznosti
1. Pfijeti a postoupeni
Po pfijeti je stiznost bezodkladn¢ piedana k feSeni:
o vedoucimu pfislusného useku, nebo
o fediteli DS, pokud se stiznost tyka vedouciho pracovnika ¢i ma zavazny charakter.
2. Zpisob vyftizeni
Stiznost je vzdy pisemné¢ vyftizena a o vysledku je sté¢Zovatel informovéan.
3. Nabhlizeni do dokumentace
Stézovatel (nebo jim povéiena osoba) ma pravo nahlédnout do spisu o stiznosti po piedchozi
domluvé terminu s povéfenou osobou.
4. Anonymni stiznosti
Jsou vytizovany v rozsahu, ktery okolnosti dovoluji. Identita stézovatele je chranéna. Stiznosti jsou
feSeny stejnym zptsobem jako ostatni, pokud jejich obsah umoziiuje proSetieni.

5. Lhuty pro vyrizeni stiZnosti
Vsechny stiznosti jsou povazovany za dulezité a DS usiluje o jejich rychlé a nestranné vyfizeni.

o Lhita pro vyfizeni je 30 dnti od pfijeti.

o Pokud nelze stiznost z objektivnich ditvodi vyfidit ve stanovené lhiité (napf. nutnost doplnit
podklady, konzultace s externimi organy apod.), mize byt lhiita prodlouzena o dal$ich 30 dnti. O
prodlouZzeni lhiity a diivodech je sté¢Zovatel pisemné informovan.

e Pokud je stiznost podana opakované bez novych skutecnosti, nemusi byt znovu prosetfovana;
stézovatel je o tom informovan.

o Stiznost Ize podat pouze na skute¢nost, ktera se stala nejpozdéji do 1 roku pred jejim podanim.

6. Zpusob informovani stéZovatele
Po vyftizeni stiznosti je st€Zovatel vhodnym zplisobem pisemné informovan o vysledku Setieni.
V piipadé anonymnich stiznosti je vysledek vyfizeni zvetejnén na nasténce Domova. Pokud by vSak
uvetejnéni nebylo eticky vhodné nebo by mohlo ohrozit distojnost ¢i soukromi osob, vysledek se na
nasténce nezvefejiuje a stiznost je pouze intern€ uzaviena a archivovana.

7. Pokud stéZovatel nesouhlasi s vyFizenim stiZnosti
Nesouhlasi-li sté¢Zzovatel s vyfizenim stiZznosti, nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené lhité, mize ve
lhité 60 dnti ode dne doruceni informace o zptisobu jejiho vytizeni nebo od uplynuti stanovené lhity
pozadat MPSV o provéieni vytizeni této stiznosti, v zadosti stéZovatel uvede diivod, pro¢ zada o provéteni
stiZznosti.

e Ministerstvo provéti vyfizeni stiznosti do 60 dni ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena, nebo 90 dnti
ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena, jestlize je tieba vyZadat si vyjadieni organtli vetfejné spravy nebo
poptipadé fyzickych a pravnickych osob, jejichZ ¢innost souvisi s poskytovanim socialni sluzby.

e pisemné vyrozumi sté¢Zovatele a dot¢eného poskytovatele socialnich sluzeb o vysledku provéfeni
vytizeni stiZnosti.

Ministerstvo préace a socialnich véci (MPSV)
© Na Poti¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2
R 420221921111

posta@mpsv.cz
WWW.MPSV.CZ
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8. DalSi mozZnosti obrany prav klienti
Krajsky urad Stredoceského kraje — odbor socidlnich véci
© Zborovska 11, 150 21 Praha 5
R. +420 257280 111
- posta@kr-s.cz
www.kr-stredocesky.cz

Veftejny ochrance prav a ochrance prav déti
€ Udolni 39, 602 00 Brno
R. +420 542 542 888
~ podatelna@ochrance.cz
www.ochrance.cz

9. Ochrana prav klientu
DS zarucuje:
e ochranu klienti a sté€Zovatell pted jakymikoli nésledky podani stiznosti,
o zachovani mlcenlivosti pii feSeni stiznosti,
e nestrannost a objektivitu pii Setfeni vSech podani,
e pfimétfenou podporu pfi sepsani stiznosti, pokud o to klient pozada.
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