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1. Co je stiznost
Stiznost je vyjadiena nespokojenost vyzadujici slozitéjsi feseni spiSe nez okamzitou reakci. Je
to podani, v némz si je st¢zovano na kvalitu nebo zpisob poskytovani sluzeb. Je-li vSak

klientem oznaceno podani jako stiznost, pak jde o stiznost, at’ je jeji obsah jakykoli.

2. Co je podnét

Podnétem se rozumi ndvrh, impuls k tomu, aby se néco fesilo, zménilo, vylepsilo.

3.Kdo miiZe podat stiZnost

Na poskytovani socidlnich sluzeb mize podat stiznost:

osoba, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba,

- zékonny zastupce, opatrovnik nebo podptirce osoby, které je nebo byla poskytovana
socialni sluzba,

- osoba blizka, nemuze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socidlni sluzba
poskytovana, s ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, Ze zemfela,

- osoba zmocnéné osobou, které je nebo byla poskytovéana socialni sluzba,

- Clen domécnosti osoby, které je nebo byla poskytovdna socidlni sluzba, opravnény

k zastupovani této osoby podle obcanského zakoniku, nebo

- zameéstnanec poskytovatele socialnich sluzeb

4. Podavani stiZznosti

Stiznost se podava poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému sméfuje, a to ve lhtité 1 roku
ode dne, kdy nastala skute¢nost, ktera je pfedmétem stiZnosti.

StiZznost Ize podat Ustné ¢i pisemné jakémukoliv pracovnikovi Socidlné terapeutickych dilen,
ktery je povinen neodkladné piedat stiznost vedouci STD — socialnimu pracovnikovi .
Pisemnou stiznost mtize klient vhodit do schranky na stiznosti umisténé na chodbé vedle
jidelny, u jednotlivych dilen je mozné stiznost pisemné zapsat do knihy pfani a stiznosti. O
moznostech, kterymi klient mize vyjadiit sva pfani €i stiznosti, je klient informovan jiz pfi

nastupu.



5. Forma stiZnosti

Klient mize podat ustni stiznost pitimo vedouci STD — socidlnimu pracovnikovi, ktera ji
zapiSe do seSitu stiznosti. Klient ji mize také podat jakémukoliv pracovnikovi v socidlnich
sluzbach ¢i osobé blizké, ktera ji na prani klienta sepise Citelné na papir. Sepsana stiznost je
posléze predana vedouci socidlni sluzby, nebo je vhozena do schranky na stiznosti. Pro
snadnéjsi pochopeni pravidel pro podévani a tfeSeni stiznosti jsou pro klienty vytvotrena
pravidla v obrazkové formé, se kterymi jsou pracovnici STD seznameni (pfiloha €. 1).
Stiznosti mohou byt podany i anonymné¢. Pisemna stiznost se fesi v jakékoli ¢itelné podobg.

Vybér schranky se provadi jednou za 14 dni vedoucim sluzby.

6. Misto a termin FeSeni stiZnosti
StiZznost je neprodlené pfedana vedouci sluzby — socidlnimu pracovnikovi. Kazda stiznost je
povéfenym pracovnikem feSena v terminu do 30ti dni od jejiho podani. Tuto lhitu miize
v odivodnénych piipadech prodlouzit o dalSich 30 dnd, o prodlouZeni lhiity a divodech jejiho
prodlouzeni je povinen informovat stézovatele.
O pfijaté stiznosti je informovana feditelka organizace a pokud feditelka nerozhodne jinak, je
kompetentni osobou pii feSeni stiZznosti vedouci sluzby STD nebo jim povéteny zaméstnanec.
Smeétuje-li stiznost proti vedeni sluzby STD, je stiznost postoupena feditelce organizace.
Sméfuje-li stiznost proti feditelce, je tato stiznost postoupena ztizovateli (Ustecky kraj).
S vysledkem feSeni stiZnosti je pisemné sezndmen podavatel stiznosti takovym zplisobem,
aby pochopil a porozumél obsahu sdéleni. Vysledek je zapsadn do slozky klienta vedoucim
sluzby — socialnim pracovnikem.
Pokud se jednalo o anonymni stiznost, je vysledek feSeni vyveéSen na nasténku v jidelné a to
po dobu 30ti dnii. Poté je zalozen v kancelati vedouci STD.
Pokud nelze stiZznost vytesSit do 30ti dnti, je o tom podavatel stiznosti informovan a to nejméné

5 dni pted vyprSenim dané lhity.

7. Evidence stiZnosti
Veskeré stiznosti a jejich feSeni jsou evidovany do seSitu a ulozeny v hlavni kancelafi u

vedouci STD, ktera ma evidenci stiznosti na starosti.



Evidence stiznosti obsahuje:
- potadové ¢islo stiznosti v daném roce
- datum pfijeti stiznosti
- forma stiznosti (ustni, pisemna)
- kdo stiznost podal
- obsah stiznosti (stru¢ny)
- kdo stiznost pfijal
- kdo stiZznost fesil
- vysledek feSeni stiznosti
- prijata opatfeni v€etné terminu splnéni

- datum ptedani (odeslani) odpoveédi

8.Vyhodnocovani stiZnosti
Nesouhlasi-li stézovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené
lhaté, mize ve 1hité 60 dnti ode dne doruceni informace o zptisobu jejiho vyfizeni nebo od
uplynuti stanovené lhiity pozadat Ministerstvo prace a socidlnich véci CR o provéfeni
vyfizeni této stiznosti. V zadosti st€Zovatel uvede divod, pro¢ Zada o provéreni vytizeni
stiznosti. Kontakty jsou uvedeny na konci pravidel.
Opakuje-li podavatel svoji stiznost, 1 kdyZ byla vyfeSena a dostal na ni odpovéd’, a nedoslo
k opakovanému vyskytu diivodu stiznosti, nebude stiznost znovu feSena.
Pti teSeni stiZznosti je zachovéana diivérnost informaci. StéZovateli ani klientovi, jehoz se
stiznost tykd, nehrozi za podani stiznosti zadny postih. Podani stiznosti nema vliv na dalsi
jednani s klientem pii poskytovani sluzeb. Stiznosti jsou zdrojem informaci o poskytovani
sluzeb a dileZzitym zdrojem pro zlepSovani kvality poskytovanych sluzeb popf. na
eliminovani vzniku dalSich stiznosti.
Paklize je stézovatelem klient, je o stiznosti neprodlen¢ informovéan zdkonny zastupce,
poptipad¢ opatrovnik, pokud jej klient ma.
O vysledku proSetieni stiznosti a o pfijatych opatfenich je feditelka informovana vedoucim
sluzby.

Souhrnné jsou stiznosti hodnoceny jednou rocné v rdmci rocniho hodnoceni sluzeb.



9. Podani stiznosti a FeSeni stiznosti u klienti se sloZitym komunika¢nim kanalem
Jako stiznost 1ze chéapat nesouhlas projeveny neverbalné. Tento nesouhlas musi byt schopen
pracovnik a dal$i pracovnici tymu alesponl v zakladnich rysech tlumocit. Doporucuje se fesit
nesouhlas jako podnét, je-li mozné toto okamzité feSit. Doporucuje se jako stiznost fesit
situaci, ktera se opakuje a vyzaduje komplexnéj$i nez okamzité feSeni a po tomto

vyhodnoceni nasleduje postup feSeni a evidence stiznosti, jak je vySe uvedeno.

Kontakty pro dalSi podani stiznosti pfi nevyhovujicim vysledku

DOZP Usti nad Labem, p. o.
Cajkovského 1908/82

400 01 Usti nad Labem
feditel: Mgr. Vendula Vesela
tel.: 475 666 611
dozp@dozp-ul.cz

Krajsky atad Usteckého kraje
Odbor socialnich véci

Velka Hradebni 3118/48

400 02 Usti nad Labem

Vetejny ochrance prav

Udolni 39

602 00 Brno

tel.: 542 542 111, 542 542 888

Cesky helsinsky vybor

Hlavni tifad CHV

Stefanikova 21

150 00 Praha 5

tel.: 257 221 141, 257 221 142

Ptiloha:

¢. 1 —Pravidla pro vyfizovani stiznosti ve snadném c¢teni

¢. 2 — Seznameni s piedpisem

Ministerstvo prace a soc. véci
Na Pofi¢nim pravu 1/376

128 00 Praha 2
WWW.MpSV.cz

podatelna: posta@mpsv.cz
ID datova schranka: sc9aavg

Obcanské poradny
www.obcanske-poradny.cz

Liga lidskych prav
Bratislavska 215/31
602 00 Brno


http://www.mpsv.cz/
mailto:dozp@dozp-ul.cz
http://www.obcanske-poradny.cz/

Pfiloha €. 1 k vnitfnimu predpisu ¢. 3/2025
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