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Pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti na zptsob a kvalitu
poskytovani socialni sluzby

1. StiZnost na poskytovani socialnich sluzeb (§ 99a zak. 108/2006 Sb.)

Kdo si miiZe stéZovat?

o osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

o jeji zakonny zastupce, opatrovnik nebo podpiirce,

o osoba blizka, pokud doty¢ny nemtize stiznost podat sam (zdravotni stav, umrti),
o osoba, které klient udélil plnou moc,

o Clen domacnosti opravnény k zastupovani podle obcanského zakoniku,

o zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb.

Tihle vSichni se dohromady oznacuji jako ,,stéZovatel®.

Podani stiznosti nesmi byt na ijmu klientovi ani stéZovateli.

Kdo stiznost vyrizuje:

o stiznosti vyfizuje vedouci sluzby

o stiznosti smefované proti vedoucimu sluzby vytizuje vedouci stiediska nebo metodik Charity Most
Kdy, kam a jak se stiZnost podava?

o Lhita je do 1 roka od udalosti, ktera je predmétem stiznosti.
o Stiznost se podava ptimo poskytovateli socidlnich sluzeb, kterého se tyka.
- ustné, €i telefonicky vedoucimu ¢i socidlnimu pracovnikovi, o ¢emz piijemce stiznosti pofizuje
pisemny zaznam, v¢etn¢ identifikace a kontaktu stézovatele,
- mailem na mailovou adresu vedouciho ¢i socialniho pracovnika sluzby nebo organizace
- pisemné¢ na adresu socialni sluzby nebo na adresu organizace

Piijemce stiznosti je povinen bezodkladné ji piedat vedoucimu ¢i metodikovi, dle kompetence ke
zpracovani stiznosti.

Jak musi reagovat poskytovatel sluzby?

o Vyfidit stiznost do 30 dnti od doruceni (moznost prodlouzeni o dal§ich 30 dnti s povinnosti oznadmit
davody stézovateli),

o Pisemné informovat stézovatele o zplisobu vyfizeni, v€etné informace o jeho pravu nahlizet do
dokumentace ke stiznosti a potizovat si kopie nebo vypisy.

o Vést pisemnou evidenci stiznosti v€éetné zpusobu jejich vyfizent,
o Kroky poskytovatele po podani stiznosti:

- Seznameni s obsahem stiznosti a projednani s osobami, kterych se tykd. Shromazdéni vSech
dostupnych a relevantnich podkladii potfebnych k posouzeni,

- Zkouma se, zda jsou postupy sluzby a jednani pracovnik v souladu s pravnimi piedpisy,
vnitinimi pravidly organizace, etickymi kodexy, a napliiuji opravnéna ocekdvani klientd vici
sluzb¢ a pracovniktm.

- Pisemné zpracovani vyfizeni stiznosti: shrnuti podani stézovatele, prehled podkladii, popis
piijatych ¢i doporucenych opatieni vyplyvajicich ze zavéru.

o Doruceni pisemného vyfizeni stiznosti stézovateli, v¢éetné pouceni pro stézovatele o dalSich
moznostech.
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2. Postup pri nespokojenosti s vyrizenim stiznosti (§ 99b zak. 108/2006 Sb.)

Moznost obratit se na Ministerstvo prace a socialnich véci:
Pokud stézovatel nesouhlasi s vyfizenim stiznosti, nebo nebyla-li vyfizena ve lhiité, miaze do 60 dnt
od doruceni vyfizeni (nebo od uplynuti lhity) pozaddat Ministerstvo prace a socialnich véci o
provéieni. V zadosti musi uvést davody, pro¢ o provétreni zada.
Postupy ministerstva:
o Povinnosti ministerstva a poskytovatele:
- ministerstvo proveii zplsob vyfizeni stiznosti.
- poskytovatel je povinen poskytnout ministerstvu sou¢innost.
- ministerstvo si mize vyzadat vyjadieni dalSich organd ¢i osob souvisejicich s poskytovanim sluzby.
o Moznost odloZeni Zadosti:

- pokud je zjevné neopodstatnénd; pokud jiz byla provétena, pokud jde o opakovanou zadost bez novych
skute¢nosti.

o Lhiity pro provéieni:
- 60 dnii od doruceni Zadosti; nebo do 90 dnti, pokud je nutné vyzadat si vyjadfeni dalSich subjektii.
o DalSi povinnosti ministerstva:
- zpracovat pravidla pro provétovani; vést evidenci zadosti a jejich vysledka,
- umoznit stézovateli nahliZet do spisu a pofizovat si kopie,
- pisemn¢ informovat stéZovatele i poskytovatele o vysledku provéreni.
o Pokud se stiZnost ukaze jako opravnéna:
- ministerstvo ulozi poskytovateli povinnost odstranit nevyhovujici stav, pfipadné poda podnét jinému
prislusnému orgéanu,

- poskytovatel musi zavady odstranit ve 1htté, kterou ministerstvo stanovi, a podat o tom zpravu.

3. DalSi mozZnost pro podani stiZnosti:

Stézovatel ma rovnéz pravo podat stiznost k Vefejnému ochranci prav (ombudsman):
podatelna@ochrance.cz, tel.: 542 542 888, Udolni 39, 602 00 Brno.

4. Kdy nelze stiznosti vyhovét

Stiznost nelze uznat nebo vyridit:

o je-li poddna anonymné nebo nékym, kdo k tomu neni opravnén,

o netyka se poskytovani socialni sluzby nebo jeji kvality,

o jde o opakovanou stiznost na stejnou véc, kterou uz sluzba pisemné vyftidila, a nepfinasi nové
skutecnosti,

o je podéna po uplynuti lhiity jednoho roku od udalosti, které se tyka.

Kazdy podnét je pro nas dilezity. I kdyz jej nelze vyfidit jako stiznost, vedouci sluzby se jim
zabyva vhodnym zptsobem. Smyslem je vyuzit kazdy podnét ke zlepSovani kvality poskytované
socialni sluzby. Vzdy je pfitom zachovano soukromi a distojnost klienti.
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Kontakty pro podani stiznosti:

kdo adresa jméno/e-mail telefon
vedouci sluzby |dle ptislusné sluzby
socialni e f T
pracovnik dle ptislusné sluzby
vedouci ek Ty
stiediska dle ptislusné sluzby
metodik Fr. Malika 956/16a, 434 01 Most | \ndfiska VOjtkovd, DIS. | 575 713 93,
vojtkova@charita-most.cz
Charita Most ~|Fr. Malika 956/16a, 434 01 Most | &2 movatel@charita- 476 119 999
Na Pofti¢nim pravu 1/376, 128 00
MPSV Praha 2 posta@mpsv.cz 950 191 111
Vere;ny Udolni 39, 602 00 Brno podatelna@ochrance.cz 542 542 888
ochrance
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