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Pro lepsi pochopeni klienty, je tento dokument zpracovan v jednodussi formé (ptiloha €. 1, 2).
Klienti jsou stimto wvnitinim piedpisem sezndmeni pii ndstupu a pii individudlnich
rozhovorech a schtizkach IP.

Podnét ¢i stiznost

Klient sluzby mé pravo v piipadé nespokojenosti s poskytovanim sluzby podat
podnét Ci stiznost. Stiznost je nutno chapat jako dilezity zdroj informaci o kvalité
poskytované socialni sluzby. Je to pravo uzivatele, jeho zastupce nebo rodinného ptislusnika,
ktery muze prostfednictvim stiznosti zadat proSetfeni nebo napravu skute¢nosti, kterd jej
poskodila, a kterou nemutze feSit vlastnimi prostfedky. StiZznosti jsou ochranou proti
neopravnénému zasahu do prav a z4jmu klienta. Klient ma vzdy moznost zvolit si nezavislého
zastupce pro podavani a vyfizovani stiznosti.

1. Co je podnét:
Podnétem je myslen navrh na zménu, dopliujici informace, postteh. Podnét mlze byt podan
také anonymni formou.

2. Co je stiznost:
Stiznosti je mysSleno pisemné nebo ustni vyjadieni sté¢zovatele k poskytované sluzbé, jeji
kvalité a/Ci prabchu; k ptistupu pracovnikll sluzby; k mife uspokojeni potteb klienta. Aby
bylo mozné vést vyjadieni jako stiznost, musi nést jasné oznaceni, ze se jednd pravé o
stiZznost.

3. Kdo miize podat stiznost:

osoba, které je nebo byla poskytovédna socialni sluzba (sam klient)

opatrovnik nebo podpiirce osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba
osoba blizka, nemtize-1i stiznost podat osoba, které je nebo byla socidlni sluzba
poskytovéna, s ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, Ze zemiela

osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba

¢len doméacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, opravnény
k zastupovani této osoby podle obcanského zakoniku

zamé&stnanec poskytovatele socidlnich sluzeb

YV VV VVV

dale jen ,,stéZovatel*

4. Podavani a forma stiZnosti:

Stiznost Ize podat Gstné ¢i pisemné jakémukoliv pracovnikovi DOZP Vsebotice, ktery
je povinen neprodlené€ v nejbliz§i mozné dobé piredat stiznost, vedouci DOZP nebo socialnimu
pracovnikovi.

Pisemnou stiznost mize stéZovatel vhodit do schranky na stiZznosti umisténé na chodbé
budovy DOZP Vsebotice naproti pradelné, vybér schranky provadi socialni pracovnik 1x
mésicné, nebo mlize byt zaslana postou nebo elektronicky.

Stiznost se podava poskytovateli socidlnich sluzeb, proti kterému smétuje, a to ve
lhiite 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je predmétem stiznosti.
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Stézovatel mlize podat Ustni stiznost pfimo socidlnimu pracovnikovi. Stézovatel ji
muize také podat jakémukoliv pracovnikovi ¢i osob¢ blizké, kterd ji na ptani stézovatele
sepiSe. Citeln¢ na papir. Sepsana stiznost je posléze piedana socidlnimu pracovnikovi, nebo je
vhozena do schranky na stiznosti.

Stiznosti mohou byt podany 1 anonymné. Pisemna stiznost se fesi v jakékoli Citelné
podobg.

Stiznost od vefejnosti a blizkych osob klienta, miize ptijmout jakykoliv pracovnik a
poté ji preda socidlnimu pracovnikovi.

5. Misto a termin FeSeni stiZnosti:

O piijaté stiznosti je informovana feditelka organizace a pokud feditelka nerozhodne
jinak, je kompetentni osobou pro feSeni stiznosti vedouci Domova nebo jim povéteny
zamestnanec.

O vysledku prosetfeni stiznosti a o pfijatych opatfenich je feditelka informovana
vedouci Domova. Kazda stiznost je povéfenym pracovnikem feSena v terminu do 30ti dnil od
jejiho podani. Pokud nelze stiznost vytesit do 30ti dnii od doruceni, je mozno prodlouzit lhiitu
o dalSich 30 dnl. O prodlouZeni lhity a divodech jejiho prodlouZeni musi byt stéZovatel
informovan.

S vysledkem feSeni stiznosti je stéZovatel pisemné informovan takovym zplisobem,
aby pochopil a porozumél obsahu sdéleni. Pokud je stéZovatelem klient, vysledek je zapsan
do slozky klienta socialnim pracovnikem v programu IS Cygnus.

Pokud se jednalo o anonymni stiznost, je vysledek feSeni vyvéSen na nasténku vedle
schranky na stiznosti a to po dobu 30ti dnti. Poté je zaloZen u socidlniho pracovnika.

6. Evidence stiZnosti:

Veskeré stiznosti a jejich feSeni jsou evidovany a uloZeny u socialniho pracovnika.
StéZovateli je umoZnéno nahliZzet do dokumentace ohledné stiZnosti a pofizovat z ni kopie
nebo vypisy.

Evidence stiznosti obsahuje:
potadové ¢islo stiznosti v daném roce
datum pfijeti stiznosti

forma stiznosti (Ustni, pisemna..)

kdo stiZnost podal

obsah stiznosti (strucny)

kdo stiznost piijal

kdo stiznost fesil

vysledek feSeni stiznosti

piijatd opatfeni véetné terminu splnéni
datum piedani (odeslani) odpovédi...

VVVVYVYYVYYVYVYVYY

7. Vyhodnocovani stiZznosti:
Smétuje-li stiznost proti vedeni Domova, je stiznost postoupena feditelce. Smétuje-li
stiznost proti feditelce, je tato stiznost postoupena ziizovateli (Ustecky kraj).
Nesouhlasi-li stéZzovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve
stanovené lhuté, mize ve lhuté 60 dnit ode dne doruceni informace o zpusobu jejiho vyfizeni
nebo od uplynuti stanovené lhlity pozddat ministerstvo o provéfeni. V zddosti stézovatel
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uvede dlivod, pro¢ zad4d o provéfeni vyfizeni stiznosti. Ministerstvo na zadost stézovatele
vyfizeni stiznosti provéti do 60 dnti ode dne, kdy mu byla zadost dorucena.

Pti provéteni vytizeni stiznosti je ministerstvo opravnéno vyzadat si vyjadieni organt
vefejné spravy, popiipadé fyzickych a pravnickych osob, jejichz c¢innost souvisi s
poskytovanim socialni sluzby. V tom pfipad¢ ministerstvo provefi vyfizeni stiznosti do 90
dnti ode dne, kdy mu byla zZadost dorucena. Ministerstvo poté pisemné vyrozumi stéZovatele a
doteného poskytovatele socidlnich sluzeb o vysledku provéteni vytizeni stiznosti.

Opakuje-li podavatel svoji stiznost, i kdyz byla vyfeSena a dostal na ni odpovéd, a
nedoslo k opakovanému vyskytu ditvodu stiznosti, nebude stiznost znovu feSena.

Pii feSeni stiznosti je zachovdna divérnost informaci. Podani stiznosti nemé vliv na
dalsi jednani s klientem pfi poskytovani sluzeb.

Souhrnné jsou stiznosti hodnoceny jednou rocné v rdmci ro¢niho hodnoceni sluzeb.

8. Podani stiZznosti a FeSeni stiZznosti u klientii se slozitym komunika¢nim
kanalem

» jako stiznost 1ze chapat nesouhlas projeveny neverbalné

» tento nesouhlas musi byt schopen klicovy pracovnik a dal$i pracovnici tymu alespon
v zékladnich rysech tlumocit

» jelikoz neni mozné z klientova projevu stanovit, zda se jedna o podnét ¢i o stiznost
musi toto rozhodnout kli¢ovy pracovnik napt. ve spolupraci s vedouci sluzby
popiipad¢ socialni pracovnici

» doporucuje se fesit nesouhlas jako podnét, je-1i mozné toto okamzité fesit

» doporucuje se jako stiznost fesit situaci, ktera se opakuje a vyzaduje komplexné&jsi nez
okamzité feseni a po tomto vyhodnoceni nasleduje postup feseni a evidence stiznosti,
jak je vySe uvedeno

S timto vnitinim pfedpisem jsou vSichni pracovnici sezndmeni pii nastupu a maji ho

k dispozici v tisténé i elektronické podobé. S klienty, opatrovniky i rodinnymi pfislusniky je
tento vnitini pfedpis probiram pravidelné na hodnoceni IP.

9. Kontakty pro podani stiZznosti a organy monitorujici ochranu

lidskych prav:

DOZP Usti nad Labem, p. o. DOZP VSseborice

Cajkovského 1908/82 Pod Vodojemem 312/3C

400 01 Usti nad Labem 400 10 Usti nad Labem

reditelka: Mgr. Vendula Vesela vedouci: Bc. Adéla Ruzickova

tel.: 475 666 611 tel: 721 205 109

reditel@dozp-ul.cz ruzickova.a@dozp-ul.cz
soc. prac.: Bc. Michaela Kindermannova
Tel.: 773 752 724
e-mail: socialni.vseborice@dozp-ul.cz

Krajsky urad Usteckého kraje Ministerstvo prace a soc. véci

Odbor socialnich véci Na Pofi¢nim pravu 1

Velka Hradebni 3118/48 128 01 Praha 1

400 02 Usti nad Labem WWW.MpPSV.czZ
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Veiejny ochrance prav Ob¢canské poradny
Udolni 39 www.obcanske-poradny.cz
602 00 Brno

Cesky helsinsky vybor Liga lidskych prav
Jelenni 199/5 Bratislavska 215/31
118 00 Praha 1 602 00 Brn
Prilohy:

. 1 - Jednoducha forma

. 2 - nejjednodussi

. 3 - Seznadmeni s predpisem

Q< O« O

Tento vnitini predpis nabyva ucinnosti dnem 1.4. 2025 a zaroven timto vnitinim predpisem pozbyva platnosti
Vnitrni predpis ¢. 6/2017 ReSeni naméti, pripominek a stiznosti klientii sluzeb chranéného bydleni DOZP
Vseborice platny od 1.9.2017.

V Usti nad Labem, dne 1.4.2025 Veronika Kropacova
vedouci sluzby CHB V3ebofice
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