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PRAVIDLA PRO PODÁVÁNÍ A VYŘIZOVÁNÍ stížností na způsob nebo kvalitu poskytování sociálních služeb 






Přílohy:
Pravidla pro vyřizování stížnosti v obrázkové formě










Platnost od: 1.8.2025
Schválila:				
Mgr. Eva Bartošová	, ředitelka DS Lukov			
[bookmark: _Hlk213658424]Uživatelé mají nezpochybnitelné právo si stěžovat u poskytovatele na poskytované sociální služby, aniž by tím byli jakýmkoli způsobem ohroženi. Dále (nejen) uživatelé mohou také podávat podněty, návrhy, ale i udělit pochvalu apod. Nikdo ovšem nesmí pocítit jakoukoli újmu v souvislosti s podáním stížnosti. 
Uživatelé a jejich příbuzní jsou již při zahájení sociální služby informováni o možnosti a způsobu stěžovat si, prostřednictvím rozhovoru se sociální pracovnicí (jednoduchou, vhodnou formou) i psanou formou – předán Domácí řád a Pravidla pro podávání a vyřizování stížností. Pravidla pro podávání a vyřizování stížností jsou trvale vyvěšeny na webu i na nástěnkách v domově, pro uživatele se sníženou kognitivní funkcí jsou pravidla upravena v obrázkové formě.

Na poskytování sociálních služeb si může stěžovat:
a) uživatel, kterému je nebo byla služba poskytována
b) jiná osoba: zákonný zástupce/opatrovník/podpůrce uživatele
c) osoba blízká (stěžovatel osvědčí čestným prohlášením, že je osobou blízkou a současně, že si uživatel není schopen sám podat stížnost) 
d) osoba zmocněná uživatelem (osoba doloží plnou moc, nemusí být ověřená, nebo v případě, kdy uživatel zmocní ústně, zaměstnanec toto zaznamená do osobní dokumentace uživatele)
e) člen domácnosti oprávněný k zastupování uživatele
f) zaměstnanec poskytovatele
Poskytovatel se zabývá i stížnostmi od dalších osob, které nejsou výše uvedeny.

Za stížnost je považována nespokojenost uživatele nebo jiné osoby s poskytovanou sociální službou. Za stížnost je považován jakýkoliv podnět, který uživatel nazval stížností. Stížnost se podává tomu poskytovateli sociálních služeb, proti kterému směřuje. Podání stížnosti nesmí být uživateli ani jiné osobě na újmu (např. v omezení práv uživatele, nevhodné jednání, či jednání vzbuzující úzkost či obavu).  

Pokud uživatel odmítá projednání svých podnětů jako stížnost, nabídneme mu možnost projednat je jako připomínku. Připomínky mohou být oznámeny ústní i písemnou formou. Jsou řešeny neodkladně daným pracovníkem. V případě, kdy pracovník není schopen připomínku vyřešit, učiní zápis do programu Cygnus a záznam je probírán na ranním předávání hlášení v týmu.


Způsob podávání stížností: stížnost lze podat do jednoho roku ode dne, kdy nastala skutečnost, která je předmětem stížnosti. 

Stížnost může přijmou jakýkoliv zaměstnanec domova, který ji předá svému nadřízenému. Ten informuje vedoucí sociálního úseku, nebo ředitelku domova (statutární zástupce organizace).
V případě stížnosti na statutárního zástupce organizace se stížnost podává nadřízenému orgánu (zřizovatelem je Krajský úřad Zlín).

Stížnost mají možnost podat výše uvedené osoby různými způsoby: 
· ústně (jakýkoliv zaměstnanec stížnost sepíše a předá ji svému nadřízenému – o předání provede záznam v Cygnu)
· písemně, 
· elektronicky (emailem, datovou schránkou)
· schránky přání a stížností: tyto schránky jsou umístěny na každém patře domova v odlehlých zákoutích, jsou bezpečné a důvěrné, dostupné všem uživatelům. Tyto schránky jsou každý týden vybírány sociální pracovnicí (na pozici vedení žádostí do domova). O jejich výběru se vede záznam v tabulce založené v šanonu evidenci podaných stížností. Tabulka obsahuje údaje o datu výběru schránky, obsahu výběru a podpis pracovníka, který schránku kontroloval.
Stížnost je možné podat i anonymně (vložením do schránek přání a stížností, poštou, emailem).

Evidenci podaných stížností a způsob jejich vyřízení vedou jednotně sociální pracovnice (na pozici vedení žádostí do domova) v listinné podobě ve zvláštním šanonu, který je uložen v jejich kanceláři. Každý kdo stížnost obdrží jakýmkoliv způsobem je povinen ji předat SP k evidenci.

Způsob vyřizování (řešení) stížností: 
Po obdržení stížnosti je každá stížnost chronologicky očíslována a zaevidována v tabulce. Za tabulkou je následně založena v psané podobě. O stížnosti je informována ředitelka domova (pokud ji sama neobdržela) a následně rozhodne o tom, kdo bude stížnost řešit (zpravidla dle úseku).
Pověřený pracovník, který bude stížnost vyřizovat je povinen vyřídit stížnost do 30 dnů ode dne, kdy byla stížnost doručena (tuto lhůtu může poskytovatel sociálních služeb v odůvodněných případech prodloužit o dalších 30 dnů; o prodloužení lhůty a důvodech jejího prodloužení je povinen informovat stěžovatele),
Pověřený pracovník po vyřízení stížnosti písemně informuje stěžovatele o způsobu vyřízení stížnosti.
Stěžovatel může nahlížet do dokumentace, která je vedena o stížnosti a pořizovat z ní kopie nebo výpisy.

Podání žádosti o prověření vyřízení stížnosti: 
Nesouhlasí-li stěžovatel s vyřízením stížnosti podle § 99a nebo nebyla-li stížnost vyřízena ve stanovené lhůtě:
· může ve lhůtě 60 dnů ode dne doručení informace o způsobu jejího vyřízení nebo od uplynutí stanovené lhůty požádat ministerstvo o prověření vyřízení této stížnosti; v žádosti stěžovatel uvede důvod, proč žádá o prověření vyřízení stížnosti.
· Ministerstvo práce a sociálních věcí (MPSV ČR), Na Poříčním právu 1/376, 128 00 Praha 2
· Ministerstvo na žádost stěžovatele vyřízení stížnosti prověří. Poskytovatel sociálních služeb je povinen poskytnout ministerstvu součinnost při prověření vyřízení stížnosti. Při prověření vyřízení stížnosti je ministerstvo oprávněno vyžádat si vyjádření orgánů veřejné správy, popřípadě fyzických a právnických osob, jejichž činnost souvisí s poskytováním sociální služby. Tyto orgány a osoby jsou povinny na základě žádosti ministerstva a v jím stanovené lhůtě vyjádření poskytnout. 
· Ministerstvo žádost o prověření vyřízení stížnosti odloží, jestliže je zjevně neopodstatněná, jde o stížnost ve věci, která již byla ministerstvem prověřena, nebo o opakovanou žádost, která neobsahuje nové skutečnosti. Tuto informaci ministerstvo sdělí písemně stěžovateli.
· Ministerstvo prověří vyřízení stížnosti do 60 dnů ode dne, kdy mu byla žádost doručena, nebo 90 dnů ode dne, kdy mu byla žádost doručena, jestliže je třeba vyžádat si vyjádření orgánů veřejné správy nebo osob podle odstavce 3, umožní stěžovateli nahlížet do spisu vedeného k jím podané žádosti a pořizovat z něj kopie či výpisy a písemně vyrozumí stěžovatele a dotčeného poskytovatele sociálních služeb o výsledku prověření vyřízení stížnosti. 
Je-li žádost o prověření vyřízení stížnosti oprávněná, uloží ministerstvo poskytovateli sociálních služeb povinnost odstranit nevyhovující stav, nebo podá podnět k dalšímu postupu příslušnému orgánu veřejné správy. Poskytovatel sociálních služeb je povinen nevyhovující stav odstranit ve lhůtě stanovené ministerstvem a podat o tom ministerstvu písemnou zprávu.

Dalších možnosti podat stížnost u: 
· zřizovatele (Zlínský kraj, Krajský úřad, sociální odbor, tř. T. Bati 21, 760 01),
· instituce sledující dodržování lidských práv a základních svobod osob (Kancelář veřejného ochránce práv, Údolní 39, Brno, 602 00)

Během pobytu v zařízení je v rámci individuálního plánování zjišťována u uživatelů jejich spokojenost s poskytovanými službami prostřednictvím rozhovorů. 
Klíčoví pracovníci také během pobytu uživatele opakovaně informují o právu stěžovat si a opětovně seznamují s pravidly pro podávání a vyřizování stížností. Zaměstnanci jsou s těmito postupy seznámeni, aktuální znění mají vždy k dispozici v dokumentech v IS Cygnus, na nástěnkách v domově, na webu. 
U uživatelů, se sníženou kognitivní funkcí a zhoršeným vnímáním, se zaměstnanci zaměřují na vypozorování nespokojenosti. Je kladen důraz na práci klíčového pracovníka, který v případě zjištění nespokojenosti uživatele učiní záznam do programu Cygnus a následně je situace řešena v týmu.
Evidence stížností je min. 1x ročně analyzována a poznatky slouží ke zlepšení kvality poskytování sociální služby.
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Stiznost Ize podat do jednoho roku od vznikié skuteénosti, kterd je predmétem stifnosti.
Podini stiznosti nesmi byt st&Zovateli, ani iientovi na gjmu.

ok podat stiEnost: istn (stznost & inned sepséna méstnance, kery i slechne)
‘adresa: Domov pro seniory Lukov
Hradsk 82, 763 17 Lukov.
email:  bartosova@ds-lukovce
1D datové schranky: bevkiut
schrénky pini a stiznosti (unistény na keidém poscha,jsou idné
wirén
stiznost je nasledné zaevidovana a je o niinformovana editelka domova, ktera
urtitoho, kdo se bude zabyvat jejim vyfizenim.

ReSenistiznosti: ~do 30 dnii prob&hne projednanistiznosti
(tato Ihiita mize bt v odivodnénych pripadech prodiouzena
030 dni - o pripadném prodiouzeni budete informovani)

L po projednani stiZnosti budete pisemné informovani o
™\ [ zpisobu vyfizeni siznosti

Nesouhlasite -Ii s vyfizenim stiznosti, je mozné
potadat ministerstvo, o provéfeni vyfizeni

Ministerstvo pratce a socialnich véci
MPSV CR, Na Pofiénim prévu 1/376, 128 00 Praha 2
Ministerstvo provi wizeni stiznosti do 60, nebo 90 dnd) 5

Dali moZnosti podat stiznost :
(Krajsky trad Zlin (socialni odbor), 7. T. Bati 21, 760 01 Zlin)
(KancelaF verejného ochrance prav, Udolni 39, Brmo, 602 00)





