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Uvodni ustanoveni

Ukelem tdchto pravidel je stanovit jednotny postup pro plijimand, evidovani a vyfizovéni
stiznosti.

Ziakladni pojmy:

Stiznost — podéni, jeZ vyjadiuje uréity projev nespokojenosti s kvalitou nebo zptiscbem
poskytovéani socialnf sluzby.

1. Na poskytovani socidlnich sluzeb mize podat stiznost:

a) Osoba, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba (tj. klient),

b) Zékonny zastupce, opatrovnik nebo podpirce osoby, které je nebo byla
poskytovana socidlnf sluzba,

c) Osoba blizk4, nemiiZe-li stiZnost podat osoba, které je nebo byla socidlni sluzba
poskytovéna, s ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, Ze zemicla

d) Osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, :

e) Clen domécnosti osoby, které je nebo byla poskytovéna sociélni sluzba, oprévnny
k zastupovani této osoby podle obéanského zdkoniku, nebo

f) Zamé&stnanec poskytovatele socialnich sluzeb
(dale jen ,,stézovatel“).

Podnét, piipominka — tykd se spiSe navrhu na zvySeni kvality & rozsahu a zplsobu
poskytovani sluzeb. Pokud na tom klient sluzby vyloZend netrva, nefe¥i se pisemne,
organizace je Te$i v ramci operativni komunikace. Podnéty a pfipominky mohou byt vyvéseny
na nasténku vdetné feSeni, probriny s klienty na spoletné schizi, s vyborem obyvatel, na
pracovni poradé apod.

2. Zplhsob podavéni stiznosti:
a) pisemné — podtou, e-mailem, datovou schrankou, do schranek v zatizenich,
b) ustn€ — stiznost jsou povinni piijmout viichni zaméstnanci poskytovatele osobng
nebo i telefonicky, '
¢) anonymné¢ — zileZi na rozhodnuti st€Zovatele, zda se podepife nebo chce
vystupovat anonymné. Anonymni stiZznost se pfijimd viemi vySe popsanymi
zplsoby.

Podavani stiZznosti, podnétii a piipominek:

a) Pifjem stiZnosti podanych viemi formami samostatné vede Feditelka organizace.
Stiznosti pfijima béhem své pracovni doby feditelka, vedouci socidlnich sluZeb
(tsek), socidlni pracovnice. V piipadé potieby kterykoli zam&stnanec poskytovatele.

b) StéZovatelé své stiZznosti zasilaji poStou nebo je pfedavaji osobnd, popt. jinym
zpisobem — e-mailem, telefonicky, vhazuji je do schranky organizace apod.

¢) Kazda stiZnost je evidovina samostatng.

d) Vpfipadg, Ze st€Zovatel podani stiZnosti uini Gstng, odpovédny zamdstnanec jej
vyzve, aby stiznost sepsal, a poskytne k tomu st€Zovateli piislusny tiskopis - Formulaf
na oznamen{ stiznosti. V pifpadé, Ze vyhotoveni pisemné stiznosti bude st&Zovateli
Cinit potiZe, zam&stnanec mu poradi, jak stiZnost sepsat, pifpadné v individualnich
piipadech o podani stiznosti sepiSe zaznam na dany tiskopis, ktery po pfedteni pfedlozi
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g)

h)

i)

stéZovateli k podpisu. StiZnosti jsou zaznamenavany tak, aby odpovidaly tomu, co jimi
chtél stéZovatel fici. Zameéstnanec, pomaéhajici klientovi stiZnost napsat, si zpétné
opakovan¢ ovéiuje, zda stiZnost opravdu sepisuje v takovém zné€ni, jak ji chce mit
nastylizovanou sté¢Zovatel (pfette mu, co napsal, ptd se, zda je to spravoé, popft. text
zinovu preformuluje dle poZadavku klienta), Nevaasi do textu pii psand stiZznosti svoje
formulace. Tento Zaznam okopiruje, a klientovi pieda kopii. Stiznost klient vloZzi do
obélky a zalepenou ji pfedd pracovnikovi, ktery ji pfeda dle jeho pozZadavku vedeni
organizace. V pifpad€, Ze klient vyslovi pozadavek, aby zaméstnanec zamllel

“totoZnost st€Zovatele, je zamestnanec povinen tak uéinit.

V piipadé stiznosti podané telefonicky si kontaktovany zaméstnanec vyzada jméno,
piijmeni a adresu st€Zzovatele a zpracuje Ufedni zdznam. V piipadé, Ze steéZovatel
poZadované informace odmitne sdélit, bude s touto stiznosti naloZeno jako se stiZnosti
anonymm — viz déle.

Zvysenou pozornost veénui zamdstnanci moznosti podavat stiznosti i u klientd
s omezenou orientaci a komunikaci, protoZe tito klienti mohou mit problém
s vyjadfovanim svych pfani a potieb. Pracovnici jim proto pii b€Zném kaZdodennim
kontaktu kladou dotazy, zda jim to, jak jim poskytuji sluzby, vyhovuje, popiipadé co
maji udélat jinak a lépe, aby byl klient spokojen. S jeho pifipadnymi pozadavky
seznamuji ostatni pracovniky. Tito klienti v8ak samoziejmé také maji privo podat si
stiznost, jako jakykoliv jiny klient.

Na moZnost st€Zovat si jsou klienti pisemné upozornéni pii podepisovani smlouvy, ve
vnitinich pravidlech, kterd jsou soucasti smlouvy. V piipads, Ze klient projevuje
nespokojenost, nabidne mu pracovnik moznost st€Zovat si pii vyskytu aktualndi situace.
StiZnosti a pfipominky ke stravé ze strany klientl a na jejich pozadani zaméstnanci
predavaji vedouci stravovaciho useku. Ta pravidelng obchazi klienty pii vybéru jidel
(domov pro seniory) a dotazuje se na spokojenost se stravou.

Plati zasada, Ze klient ani pracovnik nesmi byt nasledn€ po stiZnosti v nevyhods. Te
nepiipustné, aby byli jakymkoli zplsobem perzekuovani. Je pro n& vytvafeno
prostiedi, kdy se citi bezpetnég, je s nimi jednano s respektem a akceptaci.

Utelem Tedeni ka?dé sti¥nosti, podnétu & pfipomfnky je ndprava stavajiciho stavu
feditelka nebo ji povéfeny pracovnik vypracuji nédpravna opatieni.

Evidence stiZznosti:

Pi{jem stiZnosti podanych viemi formami a jejich samostatné vedenou evidenci vede
teditelka organizace. Pokud klient podava svoji stiZnost pisemné, je zaecvidovana jako
dogla posta do podaciho deniku. Nasledng ji prevezme feditelka k vytizeni, v piipads
jeho zajmu ji okopiruje a kopii podepiSe a napife na ni datum pfevzeti. Tuto kopii
stiznosti mu pfedd. Pokud je stiZnost podana elektronicky, telefonicky &i tstng, je
piedéna feditelkou k zaevidovéni.
Evidence viech podanych stiznosti musi obsahiovat zejména tyto zakladni udaje:

- pofadove ¢islo

- jméno a pfijmeni st&Zovatele, popf. jeho adresa

- datum podani stiZnosti

- pfedmét stiznosti

- kdy akomu byla stiznost predana k vyfizeni

- vysledek Setfend stiZnosti a datum vyfizeni

- vyjadfeni, zda byla stiznost opravnénd, Caste¢né opravnéna ¢i neoprdvnéna



a)

b)

d
€)

g)

h)

d)

€)

Lhiity a postup pro podavani a vyfizovani stiZnosti:

Stiznost 1ze podat poskytovateli socidlnich sluzeb, Integrovanému centru socidlnich
sluzeb Jihlava, ve Thit¢ do 1 roku ode dne, kdy nastala skutetnost, kterd je pfedmétem
stiZznosti. _
Podani stiZnosti nesmi byt st€Zovateli, nebo osobg, které je nebo byla poskytovina
socialni sluzba, jiZ se stiznost tyka, a ktera neni zéroveii stézovatelem, na Gjmu.
Poskytovatel je povinen vyfidit stiznost:

- Do 30 dmi ode dne, kdy mu byla dorucena; tuto lhitu muize poskytovatel
socidlnich sluzeb v odiivodnénych piipadech prodlouZit o dal3ich 30 dnd; o
prodlouzeni Ihity a divodech jejiho prodlouZeni je povinen informovat
sté€Zovatele,

- Pisemné informovat stéZovatele o zpsobu vyfizeni stiZnosti,

- Vést pisemnou evidenci o podanych stiZnostech a zpasobu jejich vyiizeni,

- UmoZnit stéZovateli nahliet do dokumentace, kterou vede o stiZnost
a potizovat z ni kopie nebo vypisy.

Reditelka nebo ji povéteny pracovaik zjisti viechny dilezité okolnosti podani.

V piipadé anonymni stiZnosti ¢i pfipominky bude s témito materidly postupovano
stejné jako u kazdé jiné pisemné stiznosti.

Pii feSeni stiZnosti je vZdy jedndno se vSemi osobami, kterych se stiZnost
bezprostfedné tyka (klient, pracovnik...) a je dana moZnost vyjadieni viem stranim.

Je tfeba mit vZdy na mysli, Ze je tieba chranit oprdvn€ni priva jak klientd, tak
zaméstnancil, proto je tfeba piistupovat k 3etfeni a naslednému Yeleni celé situace
velmi citlivé a objektivng.

StiZnost je povaZovana za vyiizenou, jakmile budou po jejim proSetieni ucinéna
piisludnd opatieni k népraveé nebo bude stéZovateli zaslano pisemné sdéleni, jimz bude
s patficnym odivodnénim vyrozumén o tom, prod jeho stiznosti nebylo vyhovéno. O
zplsobu vylizeni podané stiznosti musi byt stéZovatel vidy v nezbytné nutném
rozsahu pisemné vyrozumén.

Postup pii nesouhlasu stéZovatele s vyfizenim stiZnosti

Nesouhlasi-li stéZovatel s vyiizenim stiZnosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve
stanovené 1hité, miZe ve lhité 60 dnii ode dne doruCeni informace o zplsobu jejiho
vyiizeni nebo od uplynuti stanovené Thity poZidat MPSV o provéieni této stiznosti;
v zadosti uvede st€Zovatel diivod, pro z4da o provéfeni vytizenf stiznosti.

MPSV na Zadost stéZovatele vyfizeni stiznosti provéii. Poskytovatel socilnich sluZeb
je povinen poskytnout MPSV soudinnost pti vyfizend stiZnosti.

Pii provéfeni vyfizeni stiZnosti je MPSV opravnéno vyZadat si vyjadieni organi
vefejné spravy, poptipad® fyzickych a pravnickych osob, jejiz Cinnost souvisi
s poskytovanim socidlni sluZby. Tyto organy a osoby jsou povinny na zakladé zadosti
MPSV a jim stanovené 1hit€ vyjadieni poskytoout.

MPSYV zadost o proveteni stiznosti odioZi, jestliZze je zjevn€ ncopodstatnénd, jde o
stiznost ve vdci, kterd jiz byla MPSV provéiena nebo o opakovanou Zadost, kterd
neobsahuje nové skuteénosti. Tuto informaci MPSV sdéli stéZovateli pisemné.

MPSV:

1. Provéii vyiizeni stiznosti do 60 dnii ode dne, kdy mu byla Ziddost doru€ena
nebo do 90 dodl ode dne, kdy mu byla Zddost doruéena, jestliZe je tieba vyZzadat
si vyjadteni organi vefejné spravy nebo osob.

2. Zpracuje pravidla pro provéfeni vytizeni stiZnosti.
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3. Vede evidenci o podanych Zadostech o provéfeni vyfizeni stiznosti a o
vysledku jejich provéteni.

4. Umozni stéZovateli nahlizet do spisu vedeného kjim podané Zadosti a
pofizovat z n¢j kopie €i vypis.

5. Pisemné vyrozumi stéZovatele a dotcen¢ho poskytovatele socidlnich sluzeb o
vysledku provéreni vyfizeni stiZnosti.

Je-li Zzadost o provéfeni vyfizeni stiZnosti opravnéna, ulozi MPSV poskytovateli
socialnich sluZeb povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo podéa podnét k dalsimu
postupu piislusnému organu vetejné spravy. Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen
nevyhovujici stav odstranit ve lhité stanovené MPSV a podat MPSV pisemnou
Zpravu.

Kontakty na dalsi instituce:
StéZovatel mé pravo se obratit i na dal§i instituce.

o Ministerstvo prace a socialnich véci CR (MPSV), Na Pofi¢nim pravu
1/376, 128 00 Praha 2
Telefon: +420 950 191 111, e-mail: posta@mpsv.cz

o Krajsky tifad kraje Vysotina, Zizkova 57, 587 33 Jihlava,
Telefon: +420 564 602 111, e-mail: posta@kr-vysocina.cz

o Statutdrni mésto Jihlava, Masarykovo namésti 97/1, 586 01 Jihlava
(zfizovatel)
Telefon: +420 565 591 111, e-mail: epodatelna@jihlava-city.cz

o Kancelar vefejného ochrance prav, Bmo, Udolni 39, tel: 542 542 111, e-
mail: podatelna@ochrance.cz

Zavéreéna ustanoveni:

Kontrolni ¢innost a vyhodnoceni stiZnosti: nejméné 1 x roéné feditelka organizace
vyhodnoti pfijaté stiznosti za uplynulé obdobi, provede analyzu, kolik stiZnosti bylo
celkem piijato a s jakym vysledkem vyfeSeno (napravna opatieni) - viz slozka pro
evidenci stiznosti.

StiZznosti ze strany klientli na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialnich sluZeb,
jejich pripominky jsou feSeny na spoleénych setkanich vSech klienti, na
operativnich poradach i na pracovnich poradach, véetné terminu opatieni k napravé
a jmena osoby, ktera za feSeni odpovida.

Vsichni zaméstnanci ICSS Jihlava jsou povinni pfi piijimani, evidovani a vyfizovani
stiZznosti postupovat tak, aby byla kazdému obcanovi zachovana jeho lidska
distojnost, dobrd povést a bylo chranéno jeho jméno. Soufasné musi byt
respektovano pravo kazdého obCana na ochranu pied neopravnénym zasahovanim
do soukromého a osobniho Zivota a pravo na ochranu udajh o jeho osobé pied jejich
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zneuZitim. Postup pii feSeni stiZnosti musi byt pro klienta bezpecny, diskrétni,
nestranny, nesmi se obratit proti st¢Zovateli, naopak mu musi byt projevovan respekt
a akceptace.

Tato pravidla jsou zavaznd pro vSechny zaméstnance organizace a tykaji se vSech
registrovanych druhii socialnich sluZeb.

Aktualizace Smérnice od 1. 3. 2025

pro Motever

Ing. Mgr. Alena Rehotfové, MBA, MSc.
feditelka

Piiloha ¢. 1
- Formulat Zaznam o pfijeti stiZnosti



Integrované centrum socialnich sluzeb Jihlava, prispévkova organizace, Zizkova
2075/106, Jihlava

Zaznam o prijeti stiZnosti

Datum a misto prijet] SHZNOSt: ... e
Jméno a pifjment stEZUIICTNO: ... e,
Jméno zaméstnance, ktery stiznost piijal: ........... E e et e e e e a s

StiZnost pisemnd NEDO BSH: ......oeeiii i e

Stru¢ny popis skuteCnosti (z podani st&Zujiciho), na které si stéZuje:

Podpis zaméstnance, ktery stiZnost prijal: ........oiieriii e
Datum a podpis piijeti Feditelkou ICSS .. ..ot
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