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DEFINICE STIiZNOSTI

STIZNOST JE: vyjadieni nespokojenosti s kvalitou, nebo zpiisobem poskytovani socialni

sluzby a je ziejmé, Ze stéZovatel se domaha zjednani napravy.

PREDMET STIZNOSTI
Ptedpoklada se, ze predmétem stiznosti je:
» kvalita poskytovani socialni sluzby

» zpusob poskytovani socialni sluzby

PRAVO PODAT STIiZNOST:

» ve prospéch klienta miize podat stiznost kdokoliv

» sam klient Domova

» zastupce klienta, kterého si klient sdm pro jednani vybere

» kterykoliv obcan, ktery ma o socialni sluzbé poznatky a usoudil, Ze je nutné ucinit kroky

k ptipadné zméné
ZPUSOB PODANI STIZNOSTI

Kdy je moZno stiZnost podat
» kdykoliv — bé&znou postou, nebo do schranky na stiznosti

» po domluvé s prislusnym pracovnikem — osobni jednani

Forma podani stiZnosti

» Ustné: pfi osobnim jednani nebo telefonicky

Y

elektronickou postou na emailovou adresu: (reditel@hacka.cz)

> bé&znou postou na adresu domova (Domov HACKA se sidlem v Olesce, poskytovatel
socialnich sluzeb, Oleska 153, 281 62

» pisemn¢ vlozenim do schranek v pfizemi ve vstupnich prostorach Domova v 1. patie
(naproti vytahu), v 2.patie vedle vytahu.

» jinak: za klienta, ktery se nedokaze vyjadiit verbalné, mtze stiznost podat jeho klicovy

pracovnik nebo jiny pracovnik odd¢€leni


mailto:reditel@domov-barbora.cz

V pripadé, Ze stéZovatel nechce oznamit své jméno, miiZze podat stiZnost anonymni

(astné — telefonicky, pisemné — postou, do schranek v prostorach Domova).

Ke komu je moZno stiznost podat — kdo stiZnosti prijima
> teditelka (v dob¢ jeji nepfitomnosti zastupkyné feditelky — ekonomka Domova)
» ostatni pracovnici Domova (stiznost zaznamenaji a nasledné predaji k vytizeni
pracovnikovi kompetentnimu k jejimu fesSeni)
» posta@mpsv.cz nebo Ministerstvo prace a socialnich véci, Odbor inspekce socialnich

sluzeb, Na Pofi¢nim pravu 1, 128 01 Praha 2

ZASADY VYRIZOVANI STIZNOSTI

Dodrzovani zasad pro vyfizovani stiznosti plsobi jako ochrana klienta pfed negativnim
dopadem skutec¢nosti, ze je ,,stéZovatelem:

» diskrétnost a bezpeci — pracovnik jedna se sté¢zovatelem 0 samoté a ma na jednani
dostatek ¢asu. VSichni spolupracujici pracovnici organizace jsou povinni zachovavat
mlcenlivost

» objektivnost a spravedlnost — pracovnik pii projednavani nezvyhodinuje Zadnou ze
zucCastnénych stran

» vyrok o opravnénosti stiZnosti — pracovnik je povinen vyjadrit, zda se jedna o stiznost
opravnénou, ¢astetné opravnénou nebo neopravnénou

» opatieni pri opravnéné stiznosti — pracovnik je povinen uvést opatieni, ktera povedou
k napravé

» upozornéni — pracovnik je povinen upozornit klienta na moznost obratit se v pripadé

nespokojenosti s vyfizenim stiznosti na nadfizeny organ

ZPUSOB PROSETRENI STIZNOSTI

ProSetteni stiznosti uskutectiuje povéreny pracovnik s maximalni rychlosti a citlivosti.
Pracovnik povéfeny vyfizovanim stiznosti proveéii a vyhodnoti vSechny okolnosti
predmétného podani. V piipad¢ potieby ziskava informace od zucastnénych osob, provéii
dokumentaci a dalsi zdroje, které by prispély k vyhodnoceni situace.
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VYROZUMENI O VYRIZENI STIiZNOSTI

Klient je o vyfizeni své stiznosti vyrozumén obvykle do 28 dni ode dne jejiho podani a to
zpusobem, ktery mu umozni vytizeni stiznosti porozumét.
V ptipadé, Ze stiznost byla anonymni, je jeji obsah i jeji vyfizeni zvefejnéno na néasténkach

Domova, které jsou ptistupné klientim.

MOZNOST ODVOLANI
(moZnost obratit se v pripadé nespokojenosti s vyFizenim stiZznosti na nadrizeny nebo

nezavisly organ)

Kancelar vetejného ochrance prav:
> Udolni 39, 602 00 Brno
tel.: 542 542 111, e-mail: podatelna@ochrance.cz

Cesky helsinsky vybor:
» Stefanikova 21, Praha 5 Smichov, tel. 773 115 951, 257 221 141

poradna@helcom.cz

Ministerstvo prace a socialnich véci:
» Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2 tel.: 221 921

111, email: posta@mpsv.cz

» Zalezitost je mozné také konzultovat telefonicky na

bezplatné lince ditvéry pro seniory
800 200 007


mailto:posta@mpsv.cz
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