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SLUZBA DOZP

STANDARD C. 7

Pravidla pro podavani, prijimani, evidenci a vyFizovani stiznosti

Ugel pravidel

Tato pravidla stanovuji jednotny postup pro podavani, piijimani, evidenci a vyfizovani
stiznosti v DOZP, tak aby byla zajiSténa ochrana prav klientli a moznost feSeni nespokojenosti
s poskytovanou sluzbou.

Vyvmezeni stiznosti (co je to stiZnost)

Stiznosti se rozumi projev nespokojenosti klienta nebo jiné osoby se zptisobem poskytovani
socialni sluzby, chovdnim zaméstnanct, poruseni prav klienta nebo s jinymi skute¢nostmi
souvisejicimi s poskytovanou sluzbou.

Kdo muze podat stiznost

Stiznost muze podat klient sluzby, zakonny zastupce nebo opatrovnik, rodinny ptislusnik
nebo osoba blizka, jina fyzicka nebo pravnicka osoba héjici zajmy klienta, zaméstnanec.
Podani stiZznosti nesmi byt divodem k postihu klienta ani jiné osoby.

Zpusob podani stiznosti

Stiznost 1ze podat ustné, pisemné, v elektronické podob¢, pomoci alternativnich
komunikac¢nich metod, vyjadienim negativnich emoci (smutek, pla¢, kiik), anonymné,
prostfednictvim jiné osoby. Pisemné i anonymni stiZnosti, pfipominky a ndméty lze vhazovat
do schranky oznacené ,,Stiznosti — Pfipominky*, kterd je umisténa na kazdé domacnosti.
Schranku kontroluje jednou tydné uklizecka a udrzba, poté piedad socidlni pracovnici nebo
vedouci pracovisté. Ustné podané stiznosti, pfipominky a naméty miize klient prednést vzdy,
a to klicovému pracovniku, socialni pracovnici a ostatnim pracovnikiim sluzby, vzdy je
proveden zaznam Protokolu stiznosti. Klient, jeho zastupce nebo zaméstnanec ma pravo se
ucastnit a spolupracovat pfi vyfizovani své stiznosti.

Kdo vyFizuje stiZznosti

Stiznosti podané v elektronické podobé fesi socidlni pracovnice nebo feditel, stiznost se
vytizuje také elektronickou poStou nebo podle toho pozadavku stézovatele a o zplsobu
dorugeni odpovédi. Stiznosti ve sluzbé DOZP vyfizuje socialni pracovnik nebo feditel. Ustné
podané stiznosti, pfipominky a naméty muze klient ptfednést vzdy, a to kliCovému pracovniku,
socialni pracovnici, ostatnim pracovniktim.

Postup pri reSeni stiznosti

Klient, jeho zastupce nebo zaméstnanec ma pravo se ucastnit a spolupracovat pii vyfizovani
své stiznosti.
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Kazdou stiznost socidlni pracovnice zaeviduje do Protokolu o evidenci stiznosti u Ustni
formy, vzdy sepiSe zapis. Evidence a zdznam o stiznosti je ulozen u SP a obsahuje (viz.
ptiloha €. 1), kazda podana stiznost ma své evidencni ¢islo, original se uchovava po dobu 5
let.

Klient ma pravo zvolit si nezavislého zastupce opatrovnika, ptibuzny, ptitel. Klient, ktery z
divodu svého postizeni nevyuziva moznost stéZzovat si, neni svého prava zbaven. V jeho
prospéch mtize jednat druhd osoba (opatrovnik, ptibuzny, pftitel ¢i kdokoliv z pracovniki).
Stiznost je diverna netesi se verejné, ale pouze s osobami, kterych se tyka.

Stiznost je vyfizena nejpozdeji do 30 dnti od podani. Klient nebo ten, kdo stiznost podal, bude
vyrozumén o vyftizeni své stiznosti, a to zpisobem, kterému vzhledem ke svému postizeni
rozumi (pisemné¢, Ustné, alternativnim zptisobem, pokud je potieba je prizvan odbornik, ktery
dokaze komunikovat s klientem s ur€itym postizenim). Pokud stiznost nebude mozné v této
1haté mozné uspokojivé vyrtidit, bude do dvou tydna klient nebo ten, kdo stiznost podal,
seznamen s dosavadnim pribéhem a dalSim postupem pii vyfizovani jeho stiznosti i1 s
navrzenym terminem jejiho vyfizeni. Vyfizeni stiznosti, pfipominky a ndmétu se vSak nesmi
prodlouZit o vice nez dalsi dva tydny.

Zpusob informovani o podavani a vyrizovani stiZnosti

Informace o pravidlech pro vyfizovani stiznosti, ndmétl a pfipominek jsou uvefejnény na
internetovych strankdch domova, na kterych se mohou zajemci seznadmit s pravidly podani
stiznosti dale jsou informovani pii jedndni se zdjemcem o socidlni sluzbu socialni pracovnici
a pfi uzavirani smlouvy o poskytovani socialni sluzby, tyto pravidla, jsou soucasti smlouvy.
Pravidly pro vyfizovani stiZznosti, pfipominek a ndméth jsou klienti seznamovani pribézné
béhem poskytovani sluzby, ptimefené vzhledem k jejich postizeni, pracovnici ovétuji, zda
klienti vi, kde je umisténa schranka pro stiZznosti, Ze si mohou sté¢Zovat, kdyz se jim néco
nelibi, nebo jsou nespokojeni, jak a komu.

Veskeré stiznosti, pfipominky a naméty slouzi jako podnét pro rozvoj a zvySovani kvality
socialni sluzby.

V pripadé nespokojenosti s vyrizenim stiZznosti, je mozné se odvolat do 15 dnu:

1. ke zrizovateli domova: Karlovarsky kraj, odbor socialnich véci, Zavodni 353/8,
Karlovy Vary

2. k VerFejnému ochranci prav: Kancelii Verejného ochrance prav, Udolni 39, 602
00 Brno

3. k MPSV, Na Pori¢nim pravu 1, 128 01 Praha 2

Dne 14. 10. 2025

Zpracoval: Strnadova Renata, DiS. socialni pracovnice
Ve spolupraci s: Bc et Be. Ernestovou Jitkou socidlni pracovnici a vrchni sestrou Marii Eretovou

Platnost 01. 11. 2025
Schvalil:
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PROTOKOL O EVIDENCI STiZNOSTI

SLUZBA DOZP

Cislo stiznosti (pocet/ rok):

Datum prijeti:

Kdo stiznost podal:

Forma podani:

(astné, pisemné, e-mail, anonym)

Piedmét stiZznosti:

Kdo stiZnost prijal:

Datum predani k FeSeni socialni pracovnici nebo Fediteli:
Kdo vyridil a zpusob vyrizeni:

Datum vyfrizeni:

Zpisob informovani stéZovatele:

Poznamka (opatieni, zavér, zpracovani anonymni apod.)

Pocet priloh:



