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STiZNOSTI NA POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY

1.
VYMEZENi POJMU

Stiznost

® Podani namifené proti postupu Mobilniho hospice Strom Zivota, konkrétné sluzby Odborného
socialniho poradenstvi, nebo proti Cinnostem souvisejicim s poskytovanim sociélnich sluzeb.

® Za stiZnost, ktera je feSena dle téchto pravidel, neni povaZzovano podani, které se netykd postupu
poskytovatele pfi poskytovani socidlnich sluzeb nebo Cinnosti, které nesouvisis poskytovanim
socialnich sluzeb.

® Za stiZnost je povaZovano i podani, které neni oznaCeno jako stiZnost, ale z hlediska obsahového je
v ném rozporovano, kriticky hodnoceno nebo je vném sdélovan negativni nazor na poskytnuté
socialni sluzby pFipadné Cinnosti, které s poskytovanymi sluZzbami souvisi.

Anonymni stiZnost

Pisemné, nepodepsané podani nebo podani podepsané neitelng, bez udani identity stéZovatele. Tyto

stiznosti se feSi pouze v pfipad€, Ze obsahuji konkrétni Gdaje o zavazném poruSeni pravidel

poskytovani socidlnich sluzeb.

StéZovatel

a) osoba, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba — uzivatel sluzby;,

b) zdkonny zastupce, opatrovnik nebo podpUrce uZivatele,

c) osoba blizka uZivateli, nemUzZe-li stiZnost podat uZivatel, s ohledem na sv{j zdravotni stav nebo
proto, Ze zemfel,

d) osoba zmocnéna uzZivatelem,

e) Clen domacnosti uZivatele, opravnény k zastupovani uZivatele podle ob&anského zakoniku, nebo

f) zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb.

2.
LEGISLATIVNi RAMEC

Zakon €. 108/2006 Sb., o sociélnich sluZbach, ve znéni pozdéjSich predpisli, mimo jiné definuje pravidla

pro stiznosti na poskytovani socidlnich sluzeb.
1) StiZnost se podava poskytovateli, a to ve |hité 1 rok ode dne, kdy nastala skuteCnost, ktera je
pfedmétem stiZnosti. Podani stiZnosti nesmi byt st€Zovateli nebo osob&, které je nebo byla
poskytovana socialni sluzba, jiz se stiznost tyka a ktera neni zaroven st&Zovatelem, na Gjmu.
2) Poskytovatel je povinen
a) vyfidit stiznost do 30 dnl ode dne, kdy mu byla doru€ena; tuto Ihlitu mUze poskytovatel v
odUvodnénych pfipadech prodlouzit o dalSich 30 dnl; o prodlouzeni Ih(ity a dlvodech jejiho
prodlouZeni je povinen informovat stéZovatele,

b) pisemné informovat st&Zovatele o zplsobu vyfizeni stiznosti,

c) vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zpUsobu jejich vyfizeni a

d) umoznit stéZovateli pfistup k dokumentaci vedené o jeho stiznosti a umoznit mu pofidit kopie
nebo vypisy.

3) Nesoubhlasi-li st&Zovatel s vyFizenim stiZnosti nebo nebyla-li stiZnost vyfizena ve stanovené Ih(té,
muUze ve |h(té& 60 dnl ode dne doruéeni informace o zpUsobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti
stanovené |h(ity pozadat Ministerstvo prace a socidlnich véci (ddle jen ministerstvo) o provéfeni
vyfizeni této stiZnosti; v Zaddosti st€Zovatel uvede dlvod, pro¢ Zada o provéfeni vyfizeni stiZznosti.

4) Ministerstvo, na Zadost stéZovatele, proveéfi vyfizeni stiznosti. Poskytovatel je povinen poskytnout
ministerstvu soucinnost pfi jejim provéreni.
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5)

6)

7)

Pfi provéfeni vyfizeni stiznosti je ministerstvo opravnéno vyzadat si vyjadfeni organU vefejné
spravy, popfipadé fyzickych a pravnickych osob, jejichz €innost souvisi s poskytovanim socialni
sluzby. Tyto organy a osoby jsou povinny, na zdkladé Zadosti ministerstva a v jim stanovené lhUté,
vyjadFeni poskytnout.

Ministerstvo Zadost o provéfeni vyfizeni stiZnosti odloZi, jestliZe je zjevné neopodstatnéna, jde o
stiznost ve véci, kterd jiZ byla ministerstvem provéfena, nebo o opakovanou Zadost, kterd
neobsahuje nové skute€nosti. Tuto informaci ministerstvo sdéli pisemné stéZovateli.

Je-li Zadost o provéfeni vyfizeni stiZnosti opravnéna, uloZi ministerstvo poskytovateli povinnost
odstranit nevyhovujici stav, nebo poda podnét k dalSimu postupu pfisluSnému organu vefejné
spravy. Poskytovatel je povinen nevyhovujici stav odstranit ve |hUté stanovené ministerstvem a
podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu.

3.
OBECNA PRAVIDLA

StéZovatel nema, pouze na zakladé své stiznosti, pravni narok na provedeni konkrétnich ukond.
Pokud stiznost obsahuje nedostatky (napf. neni patrné, které véci se tyka nebo Ceho se stéZovatel
domdh3d), je stéZovatel, pokud je zndm, vyzvdn k doplnéni, s uréenou pfiméfenou lhltou a
pouCenim, Ze v pfipadé neodstranéni nedostatkl branici dalSimu postupu, bude stiZnost odloZena
bez dalSiho opatfeni.

Kazda pfijata stiZnost je poskytovatelem vyfizena pisemné&, vyhotoveni je zaslano nebo pfedano
st&Zovateli, pfipadné vyvéSeno, tyka se pouze anonymni stiznosti, na vefejné pfistupné informacni
nasténce v sidle poskytovatele.

Zjisti-li se v prUb&hu Setfeni stiZznosti skuteCnosti, které zakladaji podezfeni ze spachani pfestupku,
trestného Cinu nebo spravniho deliktu, rozhoduje o dal$im postupu Feditelka. PFijaty postup
neomezuje odpov€dnost osob za ohlaSeni Ci pfekaZeni trestného Cinu vsouladu s trestnim
zdkonikem.

Osobou opravnénou k vyfizeni stiznosti je Feditelka nebo ji povéFfeny pracovnik. Vyfizenim neni
nikdy povéFen pracovnik, proti kterému stiZnost sméfuje.

StiZznost, ktera se tykd jiz dfive FfeSené zaleZitosti a neobsahuje nové skuteCnosti, bude odlozZena.
Informace o odloZeni budou stéZovateli zaslany nebo pfedany nejpozdéji do 10 dnl ode dne
doruCeni opakované stiznosti. Pfi dalSim opakovani téZe stiznosti uzZ nebude stéZovatel vyrozumén.

Stiznost pfijima:

O feditelka,
0 vedouci poradny,
0 socialni pracovnici poradny,
0 odborni pracovnici poradny.
4,

FORMY STIZNOSTI A ZPUSOBY PODANI
Pisemna
a) PoStovni_nebo doruCovaci_sluzbou (pfipadn& vhozenim do_schranky v sidle poskytovatele) na

adresu:
Mobilni hospic Strom Zivota

Andélé Stromu Zivota p. s.
Kostelni 71/37, Novy Ji€in, 741 01
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b) Osobni pfedani:
opravnénym pracovniklim poskytovatele at' jiZ v jeho sidle, kontaktnich mistech nebo v terénu.

c) Elektronick
a. E-mailem na elektronickou adresu poskytovatele nebo opravnénym pracovnik(im:
[ poskytovatel: info@zivotastrom.cz,
[J Feditelka: ryskova@zivotastrom.cz,
[ vedouci poradny: poradna@zivotastrom.cz,

b. Datovou schrankou — x6esv4f

Ustni

Opravnéna osoba poskytovatele vyslechne stiZnost prostfednictvim osobniho sdéleni st&€Zovatele (pfi
osobnim jednani nebo telefonickém), z EehoZz vyhotovi zapis, ve kterém zaznamena konkrétni vyroky
st&Zovatele, nikoliv jeho pochopeni sdélovaného.

5.
EVIDENCE PRIJATYCH STiZNOSTi

Kniha stiznosti
Vedena v pisemné podobé&, uloZena v kancelafi poradny. Obsahuje zdznam provedeny vedouci poradny

nebo ji povéfenou osobou o kazdé pfijaté stiznosti.

Obsah zdznamu

pofadové Cislo stiznosti,

datum pfijeti stiZnosti,

identifikace stéZovatele — jméno a pfijmeni, adresa (nejde-li o anonymni stiZznost),
jméno osoby povérené vyfizenim stiZnosti,

ad
ad
0
ad
a datum posledniho dne Ih{ty k vyfizeni,
a0

datum vyfizeni stiZnosti.

6.
zpUSOB VYRIZENI STIZNOSTi
1. Setfeni stiznosti
e K Setfeni stiznosti je vyuzZivano rozhovoru, studium zadznamu, pozorovani, pfipadné konfrontace.
Z ustniho jednani je vytvofen zapis obsahujici identifikaci zdCastn€nych osob, stru€né a vystizné
vyli€eni prlbé&hu jednani a potvrzeni, Ze uCastnici byli s obsahem zapisu sezndmeni, coz stvrdi
podpisem. Jestlize néktery z GCastnikll odmitne zépis podepsat nebo nesouhlasi s jeho obsahem,
poznamena se to do zapisu s uvedenim dlvodu.

2. Vydani pisemného stanoviska
Stanovisko vydava feditelka na zdkladé vysledku Setfeni, z kterého vyplyne, zda stiZnost byla
shleddna dlvodnou, ¢aste¢né dlvodnou &i nedlvodnou.

® Ve stanovisku budou vypofadany vSechny body stiZnosti a namitky stéZovatele. Bude uvedeno, jaka
Setfeni byla provedena, o jaké skute€nosti (mimo téch, na které se vztahuje povinnost mlCenlivosti)
a pravni predpisy se Setfeni opiralo, pfipadné zda a jaka byla pfijata opatfeni k napravé.

e Je-li to pro pochopeni obsahu vyfizeni stiZznosti potfeba, je pisemné stanovisko objasnéno jinou
vhodnou alternativni formou komunikace (napf. pomoci obrazk().
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® Stiznost se povaZuje za vyfizenou dnem, kdy je pisemné stanovisko odesldno nebo pfedano
st&Zovateli, pfipadné vyvéSeno.

7.

PROVERENI VYRIZENE STIZNOST{
Vnitini provéfeni vyfizené stiznosti
Pokud stézovatel neni spokojen s vyfizenim stiznosti, je opravnény pozadat Feditelku o provéfeni
vyfizené stiZnosti. Reditelka posoudi obsah jak po vécné a formalni strance, tak i z hlediska novych
skuteCnosti. Shleda-li dlvod ke zméné zavérl, vyrozumi o tom stéZovatele. V opaCném pfipadé
oznami stéZovateli, Ze neshledala dlvody ke zméné jim u€inénych zavérl a odkaze jej na nadfizené
organy.
VnéjSi provéreni vyfFizené stiznosti
Nesouhlasi-li st&Zovatel se zplsobem vyfizeni stiZnosti nebo nebyla-li stiZnost vyfizena ve stanovené
Ih(té, mlze stéZovatel podat podnét na provéfeni vyfizeni stiZznosti nadfizenému organu:
Ministerstvu prace a socialnich véci Ceské republiky
Na Pofi¢nim pravu 1/376, Praha 2, PsC 128 01
Telefon - Ustfedna: 950 191 111
E-mail: posta@mpsv.cz
Datova schranka: sc9aavg

Pozadat o prové&feni stiZnosti je mozné také jiné instituce napfiklad:
e Vefejny ochrance prav,
e pfisluSné krajské ufady dle mista bydli§té stéZovatele.

8.
FORMY ZVEREJNENI PRAVIDLA
1) Elektronicka
e pro vSechny osoby - webové stranky poskytovatele sluZeb - www.zivotastrom.cz,
® pro pracovniky poradny — sdileny disk.

2) TiSténd: je pfeddna na vyzadani kterékoli osobé.
3) Ustni sezndmeni
a) probiha v obecné roviné pfi jednani se zdjemcem o sluzbu, pfipadné s dalSimi osobami, které o
tyto informace pozadaji,
b) klientllm jsou pravidla pfipomindna pracovniky v prUb&hu poskytovéni sluzby (napf. pfi
individualnim planovani, pfi vzniklé konfliktni situaci apod.).

9.
ZAVERECNA USTANOVENI

Naméty pro zménu a doplnéni pravidla mUze pfedlozit kterykoliv pracovnik nadfizenému. Seznameni
s pravidlem je stvrzeno pracovniky jejich vlastnoru€nim podpisem.
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