ZDRAVOTNE SOCIALNIi SLUZBY TURNOV

Pravidla pro podavani a vyrizovani
stiznosti

UVOD - vSeobecné informace

1.

2.

Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti jsou vytvorena
Vv souladu se standardem kvality sociadlnich sluzeb ¢. 7.
Stiznost je pisemné ¢i ustni podani nebo sdéleni uc¢inéné ve
vlastnim zdymu klienta/uzivatele (dale jen klienta), kterym
se stézovatel domaha ochrany jeho prav. Je to rovnéz
informace nebo sdéleni o nekvalitnim, nespravném,
neodborném a neadekvatnim poskytovani sluzeb nebo
pristupu a chovani zaméstnancu, kter¢ vyzaduje nalezitou
odezvu. Pro poskytovatele predstavuji stiznosti dulezity
zdroj informaci, zda sluzba odpovidd potfebam klientt
a zaroven mohou byt 1 podnétem, jak ptipadné sluzbu
zlepsit.

. Stiznost 1ze podat ve lhaté jednoho roku ode dne, kdy

nastala skute¢nost, kterd je pfedmétem stiznosti.

. Podani stiznosti nesmi byt na 4jmu tomu, kdo ji podal, ani

tomu, v jehoZ z4ymu byla podana.

. Informace, jak postupovat pfi podani stiznosti 1 o jejim

nasledném feseni, dostane Klient v den zahajeni poskytovani
socialni sluzby.



Podani a prijimani stiznosti

1.Jak se stiznost podava
e ustné — osobn¢, telefonicky

e pisemné — vhozenim do oznafené schranky, formou
dopisu na adresu poskytovatele socialni sluzby nebo
elektronicky (e-mailem, datovou zpravou)

e anonymné — takto podana stiznost se proSetiuje pouze
Vv piipadé, ze obsahuje konkrétni Udaje, ktere Ize
proSetfit, vysledek proSetfeni stiZznosti muze byt
zvefejnén na nasténce u recepce

2.Kdo muze stiznost podat

Dle § 99a zakona o socidlnich sluzbach mize
stiZznost podat:

e Osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba

e zakonny zastupce, opatrovnik nebo podptirce 0soby,
kter¢ je nebo byla poskytovana socialni sluzba

e osoba blizka, nemiize-li stiznost podat osoba, kter¢ je
nebo byla socialni sluzba poskytovana, s ohledem na
svlyj zdravotni stav nebo proto, Ze zemiela

e osoba zmocnénd osobou, kter¢ je nebo byla
poskytovana socialni sluzba

e Clen domacnosti 0Osoby, které je nebo byla socidlni
sluzba, opravnény k zastupovani této osoby podle
obcCanského zakoniku, nebo

e zamcéstnanec poskytovatele socialnich sluzeb



3.Komu se stiznost podava

o Kklienti podavaji stiznost kterémukoli zameéstnanci
organizace, a ten je povinen stiZznost predat reditelce, a
to bud pfimo anebo prostiednictvim svého
nadfizeného

e zaméstnanci podavaji stiZznost pifimo nafizenému
pracovnikovi nebo feditelce

e ostatni 0soby podavaji  stiznost  kterémukoli
zameéstnanci organizace nebo feditelce

Evidence a vyrizovani stiznosti

1.Evidence stiznosti

Pisemnou evidenci stiznosti vede feditelka organizace.
Reditelka stiznost zavede do evidence, ktera ma tyto
naleZitosti:

e potfadové Cislo stiznosti
e datum podani stiznosti

¢ kdo stiZznost podal — jméno stéZovatele
e oblast stiznosti

e jméno zameéstnance — kdo stiznost ptijal
e kdo stiZznost fesil

e datum vyfteSeni stiZznosti

2.Lhitta pro vyrizeni stiznosti

Lhuta pro vyfizeni stiznosti je do 30 dnli ode dne doruceni
stiznosti. Lhitu lze prodlouzit o dalSich 30 dni
v oduvodnénych ptipadech, ale vZzdy o tom musi organizace
informovat sté¢Zovatele.



3.Postup pri vyrizovani stiznosti

Reditelka stanovi postup feSeni stiznosti a povéfi
odpovédného zaméstnance za usek, které¢ho se stiznost tyka
0 proSetfeni. Povéfeny pracovnik provéii vSechny okolnosti
a skuteCnosti stiznosti. PouZije dokumentaci, dotazovani
svédkli, a jiné materidly pro zjiSténi situace. Zavérem
vypracuje pisemny popis situace, stanovisko a navrh na
opatfeni. Dale se stiZznost projednava na schiizce, které¢ se
ucastni feditelka a povéfeny odpovédny zaméstnanec, ktery
piredloZi pozadované pisemné podklady. Projednani stiznosti
je dale opravnén se ucastnit stézovatel, ptripadné jeho
zastupce, nebo dalSi osoba, kterou stéZovatel urci. Dochazi
K vyhodnoceni, navrhu feSeni a uzavieni stiznosti.
Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen pisemné informovat
stéZovatele o zplisobu vytizeni stiznosti.

StéZovateli je umoznéno nahlizet do dokumentace, kterd je
vedena o stiZznosti, a pofizovat z ni kopie nebo vypisy.

V pripadé, ze stézovatel s vyfizenim stiznosti nesouhlasi nebo
nebyl stiZnost vyfizena ve stanovené lhuté, muze stéZovatel
podat stiZznost na Ministerstvo prace a socialnich véci (dale jen
MPSV) a pozadat o provéreni.

MPSYV nasledné:

e stiznost do 60dnti ode dne doruceni proveéri

e stiznost odlozi jako nedivodnou, nebo ulozi
poskytovateli povinnost odstranit nevyhovujici stav,
nebo poda podnét k dalSimu provéfeni organu vetejné
spravy

e vede evidenci o stiznostech a zptsobu jejich vytizeni

e umozni stézovateli nahlizet do dokumentace, ktera se
0 stiznosti vede, dé€lat si z ni kopie nebo vypisy
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Kontakty na nadrizené organy, prip. nezavislé instituce,
U nichZ ma stéZovatel pravo na odvolani a provéreni své
stiZznosti:

Meésto Turnov

vedouci odboru socidlnich véci

Antonina Dvoraka 334,

511 01 Turnov
tel: 481 366 854

Ministerstvo prace a socialnich véci
Na pofi¢nim pravu 1/376

128 01 Praha 2

tel: 221 921 111

Verejny obhajce prav
Udolni 39

602 00 Brno

tel: 542 542 111

Cesky helsinsky vybor
Stefanikova 216/21

150 00 Praha 5

tel: 257 221 142

V Turnove dne 1.3.2025



