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VNITRNI PRAVIDLA PODAVANI A VYRIZOVANI STIZNOSTI

Smérnice stanovuje zdvazna pravidla pro podavani a vytizovani stiznosti klientli, osob
blizkych, zaméstnanci a jinych osob. Stiznosti jsou podkladem pro zlepSovani kvality

poskytované péce.

Stiznosti vypovidaji o spokojenosti klientll s poskytovanymi sluZzbami a o tom, zda
sluzby odpovidaji potfebam klienta. Maji charakter dulezitych informaci o moznostech, jak

zlepsit kvalitu poskytovanych sluzeb.

Stiznost se rozumi vyjadiena nespokojenost vyzadujici odezvu. Stiznost je podani, v
némz uzivatel projevuje nespokojenost s kvalitou nebo zplsobem poskytovani socialnich

sluzeb, pii nichZ dochdzi k poruSovani prav klienta nebo povinnosti poskytovatele.

Stiznosti neni né&zor, navrh nebo doporu€eni vedouci ke zlepSeni sluzby nebo
zamys$leni nad stavajicim stavem ¢i upozornéni na drobny nedostatek. Pokud ovSem uZivatel

oznaci své podani jako stiznost, pak jde o stiznost, at’ je jeji obsah jakykoli.

K podani stiZznosti na kvalitu a zpisob poskytovanych sluZeb jsou opravnéni nejen
klienti ale i zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplirce osoby, které je nebo byla
poskytovana socidlni sluzba, osoba blizka, nemiize-li stiznost podat osoba, které je nebo byla
socidlni sluZzba poskytovana, s ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, Ze zemfela, osoba
zmocnénd osobou, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, ¢len domdacnosti osoby,
které je nebo byla poskytovdna socialni sluzba, opravnény k zastupovani této osoby podle

obcCanského zdkoniku, nebo zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb.

Stiznosti mohou byt pfedany komukoliv ze zaméstnancii (pecovatelka, socidlni

pracovnice, feditelka...)

Stiznost muze byt podana pisemné, ustné, telefonicky, emailem nebo 1 anonymné. Za
stiznost je nutné povazovat i projevy nespokojenosti u klientd neschopnych verbalni

komunikace.
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Pisemn¢ podané stiznosti mohou byt zaslany na adresu:
Pecovatelska sluzba — Mgr. Zuzana Lunakova z.u.

Zahumenska 475

Pro telefonické stiznosti je mozné pouzit telefonni ¢isla:
775 30 55 77 — teditelka Mgr. Eliska Vachova
775 30 55 77 — socidlni pracovnice Mgr. EliSka Vachova

777 173 690 — socialni pracovnice Be. Katefina Hordkova, Dis.

Emailové stiznosti je mozné zaslat na adresu:

e.lunakova@gmail.com

domacipecehorakova@gmail.com

Pro anonymni stiznosti je urcena schranka, ktera je umisténa u vchodu do kancelare

sluzby a je viditeln€¢ oznacena. Schranku vybira v pracovnich dnech socidlni pracovnik.

Ustné podané stiznosti jsou zapsany, pokud s tim klient souhlasi. Zapis musi byt
formulovan v podéni klienta. Neni dovoleno formulace upravovat. Zaméstnanec i klient zapis
potvrdi svym podpisem. Pokud neni ze zdravotnich divodi klient schopen zapis podepsat,

potvrdi souhlas s provedenym zapisem svédka.

Vsechny stiznosti jsou povinni vSichni zaméstnanci neprodlené¢ piedat socialni
pracovnici nebo feditelce, kterd rozhodne o kompetenci dalSich pracovnikii pii feSeni

stiznosti.
Stiznost se fesi vzdy se vSemi osobami, kterych se stiznost tyka.

Pokud stéZovatel pozadd o anonymitu, je mu vyhovéno, a v tomto ohledu je zapotiebi

zachovat mlc¢enlivost o jeho totoznosti.

Pro feSeni stiznosti si mize klient pfizvat osobu blizkou nebo jinou osobu, kterd jedna

v zajmu klienta.

Lhata pro vyfizeni stiznosti je max. 30 dni. Tu lze v odivodnénych ptipadech

prodlouzit o dalSich 30 dni. O prodlouzeni lhiity bude stéZovatel informovan.
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Na pisemnou neanonymni stiznost musi byt vzdy pisemné odpovézeno s uvedenim

opodstatnénosti stiznosti, pfipadné provedeni ndpravnych opatfeni a moznost odvolani.

Ustni stiznosti jsou projednany se stéZovatelem. Pokud stéZovatel projevi zijem o

pisemnou odpovéd’, je mu vyhovéno.

Nesouhlasi-li stézovatel s vyfizenim stiznosti podle § 99a nebo nebyla-li stiznost
vyfizena ve stanovené lhité, mize ve lhaté 60 dni ode dne doruceni informace o zpiisobu

jejiho vytizeni nebo od uplynuti stanovené lhiity obratit se na ministerstvo.
Ministerstvo prace a socialnich véci,
Adresa: Na Pori¢nim pravu 1/376, 128 00 Praha 2

Tel.: 950 191 111 E-mail: posta@mpsv.cz

ID datové schranky: sc9aavg

Stézovatel ma moznost obratit se v piipad€ své nespokojenosti s vyfizenim stiznosti do
60 kalendafnich dnii pocitanych ode dne doruceni formulafe ,,Vyfizeni stiznosti na
poskytovani socialni sluzby na Ministerstvo prace a socialnich véci Ceské republiky (déle
jen ,ministerstvo®) s Zadosti o provéfeni vyfizeni stiZnosti, pficemZ stézovatel uvede do
zadosti divod, pro¢ o provéfeni vyfizeni stiznosti zada. Poskytovatel je povinen poskytnout
ministerstvu soucinnost pfi provéfeni vyfizeni stiznosti. Pfi provéfeni vyfizeni stiZnosti je
ministerstvo opravnéno vyzadat si vyjadieni dalSich organti vefejné spravy, popiipadé
fyzickych a pravnickych osob, jejichz ¢innost souvisi s poskytovanim socidlni sluzby. Tyto
organy a osoby jsou povinny na zakladé¢ Zadosti ministerstva a v jim stanovené lhuté
vyjadieni poskytnout. Ministerstvo Zadost o provéieni vyfizeni stiznosti odlozi, jestlize je
zjevné neopodstatnénd, jde o stiznost ve véci, ktera jiz byla ministerstvem provétena, nebo o
opakovanou zadost, kterd neobsahuje nové skutecnosti. Tuto informaci ministerstvo sdeli

pisemné stéZovateli.

Ministerstvo provéti vytizeni stiznosti do 60 dnid ode dne, kdy mu byla Zadost
dorucena, nebo do 90 dnii ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena, jestlize je tfeba vyzadat si
vyjadreni dalSich organti vetejné spravy nebo osob. Je-1i zadost o provéteni vytizeni stiznosti
opravnéna, ulozi ministerstvo poskytovateli povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo poda
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podnét k dalSimu postupu pfislusnému organu vetejné spravy. Poskytovatel je povinen
nevyhovujici stav odstranit ve lhlité stanovené ministerstvem a podat o tom ministerstvu

pisemnou zpravu.

Stiznosti se eviduji. Evidence obsahuje datum podani, obsah stiznosti, jméno a podpis
zameéstnance, ktery stiznost zapsal, piipadné kontakt na stéZovatele, datum a zplsob vytizeni
stiznosti a jméno zaméstnance, ktery stiznost vytfizoval. Evidence je ulozena u socialni

pracovnice.
Stézovatel miize nahlizet do konkrétniho stiznostniho spisu a potizovat z n¢j kopie.

Kazdy nové pfichozi zaméstnanec je pii zahdjeni své pracovni ¢innosti ve stiedisku
povinn€ seznamovan s témito pravidly pro podavéani a vyfizovani stiznosti. Pti aktualizaci
tohoto vnitiniho pravidla podepiSou sezndmeni s jeho aktualizovanou podobou vSichni

stdvajici zaméstnanci.

Uzivatelé jsou s moznosti podat stiznost a jakymi formami informovani prvotné v
ramci procesu uzavirani smlouvy o poskytnuti socialni sluzby, nejpozdéji v§ak v den zahajeni
poskytovani soc. sluzby, nasledné pak v pribéhu poskytovani soc. sluzby napif. v ramci
individualnich nebo skupinovych rozhovor s uzivateli. Vnitini pravidlo je pro uzivatele
zpracovano v zjednodusené podobé. Tato podoba vnitiniho pravidla je uzivatelim

permanentné k dispozici na nésténce.
Dalsi kontakty pro podavani stiznosti na kvalitu poskytované socidlni sluzby:

Veiejny ochrance prav — Udolni 39, 602 00 Brno Tel.: 542 542 888; e-mail:

podatelna@ochrance.cz

Tento vnitini pfedpis nabyva G€innosti dnem 1. 1. 2026

Timto ptfedpisem se rusi vSechny diive vydané verze tohoto ptedpisu.

Mgr. Eliska Vachova
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