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cl. I
Uéel a piisobnost vnitiniho predpisu

Tento vnitfni pfedpis upravuje postup pfijimani, evidence, proSetfovani a vyfizovani stiznosti,
podnétl a pochval souvisejicich s poskytovanim socialnich sluzeb Socialnich sluzeb Prerov,
pfispévkové organizace (dale jen ,organizace®).

Pfedpis je zpracovan v souladu s:
e § 88 a § 99a zakona €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach,
o metodickym vykladem Ministerstva prace a socialnich véci ke stiZnostem na poskytovani
socialnich sluzeb ze dne 19.09.2025,
e Standardy kvality socialnich sluzeb.
Tento predpis je zavazny pro vSechny zaméstnance organizace.

¢l. L.
Zakladni zasady

1. Organizace povazuje stiznosti, podnéty a pochvaly za dllezity nastroj ochrany prav osob
a zvySovani kvality poskytovanych socialnich sluzeb.

2. Podani stiznosti nesmi byt stézovateli ani klientovi, jehoz se stiznost tyka, na ujmu.

Kazdé podani je posuzovano individualné, nestranné a bez zbyte€nych prataha.

4. Organizace vytvari podminky pro to, aby stiznost mohl podat i klient se snizenou schopnosti
komunikace nebo porozuméni a aby byla komunikovana srozumitelnou formou.
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Vymezeni pojmtu

Stiznost — vyjadieni nespokojenosti s kvalitou, rozsahem nebo zplsobem poskytovani
socialni sluzby, s jednanim zameéstnancu nebo s postupy organizace.

Podnét — upozornéni na skutecnosti, které mohou vést ke zlepSeni kvality sluzby nebo
prevenci rizik.

Pochvala — pozitivni zpétna vazba tykajici se poskytovani sluzby, pfistupu zaméstnanci nebo
fungovani organizace.

Stézovatel — osoba, ktera podava stiznost, podnét nebo pochvalu.

Informovani o pravu podat stiznost
Klienti jsou o pravu podat stiznost, podnét nebo pochvalu informovani pfi uzavirani smlouvy
o poskytovani socialni sluzby a dale pribézné v pribéhu poskytovani sluzby srozumitelnou
formou. Zaméstnanci jsou s postupy pro vyfizovani stiznosti seznamovani pravidelné
a prokazatelné (napf. v ramci porad).

Opravnéné osoby k podani stiznosti, podnétu nebo pochvaly

Stiznost, podnét nebo pochvalu mize podat kdokoliv, kdo se domniva, Zze doslo nebo muze
dojit k poruSeni prav nebo opravnénych zajmu osoby vyuzZivajici socialni sluzbu, pfipadné
ke snizeni kvality poskytované sluzby.



Opravnénymi osobami jsou zejména:
e 0soba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
e zakonny zastupce klienta, opatrovnik nebo podptrce klienta,
e 0soba blizka klientovi,
e 0soba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
o Clen domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
opravnény k zastupovani této osoby podle ob&anského zakoniku,
e zaméstnanec organizace,
e jina fyzicka nebo pravnicka osoba.
Podani stiznosti neni podminéno pravni zpusobilosti stéZovatele ani uvedenim jeho totoznosti.

¢l 11l
Zpusoby podani

Stiznost, podnét nebo pochvalu Ize podat:

e Ustné (osobné nebo telefonicky),

e pisemné (postou, e-mailem),

e anonymne,

e prostifednictvim tfeti osoby.
Kazdy zaméstnanec organizace je povinen podani pfijmout a neprodlené jej pfedat odpovédné
osobé. O ustnim podani je pofizen pisemny zaznam.
Stézovatel ma pravo stiznost podat do jednoho roku ode dne kdy nastala skute¢nost, ktera je
pfedmétem stiZznosti. Pokud se jedna o stiZznosti poukazujici na zvlasté zavazné skuteénosti
a jsou podané po této Ihité a zasahuji do prav klientl nebo kvality poskytované sluzby, i ty
budou prosetreny.

Evidence podani
VSechna podani jsou evidovana v evidenci stiznosti, podnét a pochval.
Evidence obsahuje zejména:

e datum pfijeti,

e typ podani,

e pfedmét podani,

e zplsob a datum vyfizeni,

e pfijata opatfeni.
Evidence je vedena v pisemné podobé (v elektronické nebo listinné podobé) a jeji soucasti
je i zdznam o zpusobu vyrizeni stiznosti. Je vedena v souladu s pravnimi pfedpisy
o ochrané osobnich udaju.

cl. IV.
Vyfizovani stiznosti

Za vyrizeni stiznosti odpovida vedouci pfislusné sluzby, pokud se stiznost netyka jeho osoby
a tykd se pracovnikl nebo klientld sluzby, za kterou zodpovida. Kontakty na vedouci
jednotlivych sluzeb jsou vyjmenovany na www.sslprerov.cz.

Pokud se stiZznost tyka vedouciho sluzby, vyfizuje ji feditel organizace.



Stiznost je vyfizena nejpozdéji do 30 dnl ode dne jejiho pfijeti. V oduvodnénych pfipadech
muze byt IhGta prodlouzena o dalSich 30 dnu, o éemz musi byt stéZovatel informovan.
O vysledku vyfizeni je stézovatel informovan srozumitelnou formou.

Poskytovatel je povinen pfijmout kazdé podani, které je oznaCeno jako stiznost, a posoudit,
zda se jedna o stiznost ve smyslu § 99a zakona €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach. Pokud
poskytovatel zjisti, Zze se nejedna o stiznost podle tohoto ustanoveni, vyrozumi o tom osobu,
ktera podani ucinila.

Povinnosti v oblasti podanych stiznosti

1. Vyridit stiznost do 30 dnll ode dne, kdy mu byla dorucena; tuto Ihiitu maze poskytovatel
socialnich sluzeb v odlvodnénych pfipadech prodlouzit o dalSich 30 dnu; o prodlouzeni
Ihaty a ddvodech jejiho prodlouzeni je povinen informovat stézovatele.

2. Pisemné informovat stézovatele o zplisobu vyfizeni stiznosti.

Vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zplisobu jejich vyfizeni.

4. Umoznit stéZovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o dané stiznosti, a pofizovat z ni
kopie nebo vypisy.
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Anonymni stiznosti
1. Anonymni stiZznosti jsou proSetfovany v rozsahu, ktery umozriuje jejich obsah.
2. Pokud nelze anonymni stiZznost prosetfit, je o tom proveden zadznam do evidence.

Napravna opatieni a vyuziti stiznosti

1. V pfipadé opravnéné stiznosti jsou pfijata odpovidajici napravna opatfeni.

2. Pfijata opatfeni slouzi ke zkvalitnéni poskytovanych sluzeb a prevenci opakovani zjisténych
nedostatka.

3. Organizace nejméné jednou ro¢né vyhodnocuije stiznosti jako podklad pro zvySovani kvality
sluzeb.

Ochrana stézovatele

Podani stiznost nesmi byt stéZovateli na ujmu. Na zakladé podani stiznosti nesmi dojit
k omezeni prav klienta, nevhodnému jednani, poukazovani na to, Ze si klient (nebo jina osoba)
stéZoval nebo prokazovat jiné jednani, které by se stézovateli budily obavy nebo uzkost. Neni
ani mozné stézovatele odmitnout pfijmout do socialni sluzby nebo ukoncit jeji poskytovani
z ddvodu podani stiznosti.

Pochvaly
1. Pochvaly jsou evidovany a slouZi jako pozitivni zpétna vazba.
2. Organizace vyuziva pochvaly k motivaci zaméstnancl a rozvoji dobré praxe.

Podnéty
1. Jedna se o napad, namét, myslenku
2. Organizace je vnima pozitivné a vyuziva k rozvoji sluzeb



cl. V.
Moznost obratit se mimo organizaci (§ 99a)

Timto predpisem neni dotéeno pravo osob obracet se se stiznosti také mimo organizaci.

V pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti nebo pokud stiznost nebyla vyfizena
ve stanovené |huté, maze stéZovatel pozadat o provéfeni vyfizeni stiznosti pfislusné organy
verejné moci.

Informace o téchto moznostech jsou klientdm poskytovany srozumitelnou a dostupnou formou.

StéZovatel ma dale moznost se obratit na:
Magistrat mésta Prerova

Adresa: Smetanova 7, Pferov 750 00
Tel.: 581 268 700

E-mail: romana.pospisilova@prerov.eu
Web: www.prerov.eu

Krajsky urad Olomouckého kraje

Adresa: Jeremenkova 1211/40b, 779 00 Olomouc
Tel.: 585 508 217

e-mail: zbynek.vocka@olkraj.cz

web: www.olkraj.cz

Ministerstvo prace s socialnich véci:

Adresa: Na Pofiénim pravu 376//1, 128 00 Praha 2
Tel.: 950 191 111

E-mail: posta@mpsv.cz

Web: WWW.MmpSV.cz

Verejny ochrance prav

Adresa: Udolni 39,602 00 Brno
Tel.: 542 542 888, 542 542 777
E-mail: podatelna@ochrance.cz
Web: www.ochrance.cz

¢l. VL.
Zavérecna ustanoveni

Tento vnitini pfedpis nabyva ucinnosti dnem 02.02.2026 a rusi se pfedchozi vnitini pfedpisy
upravuijici tuto oblast.
Odpovédnost za seznameni zaméstnancu s timto pfedpisem nese feditel organizace.
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