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DOKUMENT A4

STIZNOSTNI RAD

(v souladu se zakonem ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluZbach, ve znéni pozdgjsich predpist)
Poskytovatel:

LESNi DOMOV ZLiN s.r.0.

Zarizeni: Lesni Domov Zlin, Filmova 4346, 760 01 Zlin

Datum aktualizace: 1. 4. 2026

Zpracovala: Mgr. et Bc. Maria Petikova, feditelka zarizeni

Odpovédnost za aktualizaci: reditelka zarizeni

Periodicita revize: minimalné 1x ro¢né nebo pfi zméné pravnich predpisl

Zplsob seznameni zaméstnancu: osobnim skolenim pfi nastupu, pfi aktualizaci dokumentu
a déle pribézné; o seznameni se vede zaznam

1. Uéel dokumentu

Tento stiznostni fad upravuje podavani a vyrizovani stiznosti na poskytovani socialni sluzby

v zafizeni Lesni Domov Zlin. Cilem je zajistit srozumitelny, bezpec¢ny, predvidatelny a prokazatelny
postup pfi pfijimani, evidenci, Setfeni a vyfizovani stiznosti tak, aby byla chranéna prava klientd

a dalSich opravnénych osob.

Tento dokument se pouZzije pro stiznosti na poskytovani socialni sluzby podle zakona o socidlnich
sluzbach. Vedle toho mize poskytovatel prijimat také pfipominky, podnéty nebo oznameni,

ktera nejsou stiznosti ve smyslu zakona; i témi se poskytovatel zabyva podle jejich obsahu

a zavaznosti.

2. Kdo mize podat stiznost

Stiznost na poskytovani socialni sluzby mlze podat pouze stéZovatel ve smyslu zakona, a to:

a) klient, kterému je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

b) zakonny zastupce, opatrovnik nebo podpUrce klienta,

c) osoba blizka, nemdze-li stiznost podat klient s ohledem na svij zdravotni stav
nebo proto, ze zemrel,

d) osoba zmocnéna klientem,

e) ¢len domacnosti klienta opravnény k jeho zastupovani podle ob¢anského zakoniku,

f) zaméstnanec poskytovatele.

Je-li stiznost podana osobou blizkou podle pism. c), mlze poskytovatel poZzadat o dolozeni
nebo vérohodné osvédcéeni toho, Ze klient nemUzZe stiznost podat sam, popfipadé Zze zemrel.

Je-li podani ucinéno jinou osobou, ktera nespada do vyse uvedeného okruhu, poskytovatel
je posoudi podle obsahu jako podnét, pfipominku nebo jiné oznameni a vhodnym zplsobem
s nim nalozi.
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3. Na co lze podat stiznost

Stiznost Ize podat na poskytovani socialni sluzby, zejména na:

« kvalitu nebo zplsob poskytovani sluzby,

+ jednani zaméstnanct vici klientovi,

« poruseni prav, distojnosti, soukromi nebo bezpedi klienta,

« nedodrzeni sjednaného nebo obvyklého postupu pfi poskytovani sluzby,
« jiné skutecnosti souvisejici s poskytovanim socialni sluzby.

4. Lhita pro podani stiznosti

Stiznost se podava do 1 roku ode dne, kdy nastala skute¢nost, ktera je predmétem stiznosti.

Podani uc¢inéné po uplynuti této Ihdty poskytovatel posoudi podle jeho obsahu. Pokud nepujde
o stiznost podle zakona, mlze se jim zabyvat jako podnétem, pfipominkou nebo internim
oznamenim, zejména pokud obsahuje zavazné skutec¢nosti tykajici se prav klientd, bezpecnosti
nebo kvality sluzby.

5. Zpusob podani stiznosti

Stiznost Ize podat:

+ Ustné kterémukoli zaméstnanci zafizeni,

« pisemné osobnim predanim,

« pisemné postou,

« vlozenim do schranky pro stiznosti a pfipominky,
+ elektronicky e-mailem,

« prostfednictvim zmocnéné osoby,

* anonymne.

Poskytovatel pfijme kazdé podani, které je oznaceno jako stiznost, a posoudi, zda jde o stiznost
podle zakona.

Pokud je stiznost podana Ustné a nelze ji vyfidit ihned, zaméstnanec o ni sepiSe zaznam. Je-li to
mozné, da stéZovateli moznost ovérit spravnost zaznamenaného obsahu.

6. Komu lze stiznost podat

Stiznost Ize podat:

« kterémukoli zaméstnanci zafizeni,
« socialnimu pracovnikovi,
 vrchni sestre,

« feditelce zafrizeni.

Kazdy zaméstnanec, ktery stiznost pfijme, je povinen ji bez zbyte¢ného odkladu predat reditelce
zarizeni, popfipadé povérené osobé urcené k evidenci a administraci stiznosti.
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7. Prijeti a prvotni posouzeni stiznosti

Po prijeti stiznosti poskytovatel posoudi:

« zda ji podala opravnéna osoba,

 zda jde o stiznost na poskytovani socialni sluzby podle zakona,

+ zda byla podana ve |hité,

« zda je tfeba ji fesit jako stiznost, nebo jako jiny podnét.

Pokud poskytovatel dospéje k zavéru, Ze nejde o stiznost podle zakona, vyrozumi o tom osobu,
ktera podani uginila, je-li znama.

8. Vyfizovani stiznosti

Za vyfizeni stiznosti odpovida feditelka zafizeni. Reditelka méZe povéfit provedenim $etfenti jiného
zaméstnance, nesmi vS8ak povérit osobu, vici niz stiznost pfimo sméfuje, ani osobu, u niz by
mohly vzniknout pochybnosti o nestrannosti.

Pfi vyfizovani stiznosti poskytovatel zejména:

« zjisti skutkovy stay,

 vyzéada si vyjadreni dotéenych osob,

+ prostuduje souvisejici dokumentaci,

+ posoudi, zda byla stiznost dlivodna, ¢aste¢né dlivodna nebo nedivodna,

 pfijme pfipadna napravna nebo preventivni opatfeni.

Je-li to vhodné a mozné, poskytovatel usiluje také o smirné a srozumitelné vysvétleni véci.

9. Lhita pro vyrizeni stiznosti

Poskytovatel vyridi stiznost do 30 dnti ode dne jejiho doruceni.

V oddvodnénych pfipadech mize tuto Ihitu prodlouzit o dalSich 30 dnd. O prodlouzeni Ihlty
a dUvodech jejiho prodlouZeni je poskytovatel povinen stéZovatele v¢as informovat.

10. ZpUasob vyfizeni stiznosti

Poskytovatel stéZzovatele pisemné informuje o zpUsobu vyrizeni stiznosti.

Vyrozumeéni o vyfizeni stiznosti obsahuje zejména:

» identifikaci stiznosti,

« stru¢né shrnuti, ¢eho se stiznost tykala,

 zavér, zda byla shledana ddvodnou, ¢astec¢né diivodnou nebo nedlivodnou,

+ stru¢né odlvodnéni,

 pfipadna pfijata opatreni,

« pouceni o moznosti pozadat Ministerstvo prace a socialnich véci o provéreni vyfizeni stiznosti.
U anonymni stiznosti se pisemné vyrozumeéni neodesila; poskytovatel v8ak stiznost zaeviduje

a podle jeji povahy ji prosetti.
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11. Evidence stiznosti

Poskytovatel vede pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zpUsobu jejich vyrizeni.
Evidence obsahuje zejména:

« datum dorudeni stiznosti,

+ zpUsob podani,

 Udaj, zda jde o stiznost podepsanou nebo anonymni,

« oznaceni stéZovatele, je-li znamo,

« stru¢ny obsah stiznosti,

« datum predani k vyfizeni,

* kdo stiznost vyfizoval,

 datum a zpUsob vyfizeni,

« struény vysledek vyfizeni,

« Udaj o pfijatych opatfenich, byla-li prijata.

Evidence stiznosti je vedena tak, aby byla zajis§téna ochrana osobnich Udajl a dlvérnost
informaci.

12. Nahlizeni do dokumentace o stiznosti

Poskytovatel umozni stéZovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o jeho stiznosti,

a pofizovat z ni kopie nebo vypisy.

Nahlizeni probiha po predchozi domluve v prostorach zarizeni za pfitomnosti povéreného
zameéstnance, a to v rozsahu dovoleném pravnimi predpisy a s ohledem na ochranu prav
a osobnich Udajd dalsich osob.

O nahlédnuti se pofidi stru¢ny zaznam.

13. Ochrana stézovatele a klienta

Podani stiznosti nesmi byt stéZovateli ani klientovi, kterého se stiznost tyka, na Ujmu.

Nikdo nesmi byt znevyhodnén, vystaven natlaku, horSimu zachazeni, omezeni prav ani jiné odveté
proto, Ze podal stiznost, pomohl s jejim podanim nebo poskytl soucinnost pfi jejim vyfizovani.
Poskytovatel dba na to, aby stiznosti byly vyfizovany citlivé, diskrétné a bez stigmatizace
stézovatele nebo klienta.

14. Moznost zvolit si zastupce

Klient méa pravo zvolit si pro podani a vyfizovani stiznosti jinou osobu, ktera jej bude zastupovat,
pokud to pravni predpisy umozriuiji.

Zmocnéni mlze byt doloZzeno plnou moci; neni vyZzadovano Uredni ovéreni podpisu. Bylo-li
zmocnéni udéleno Ustné v zafizeni, pofidi se o tom zaznam do dokumentace.

Q@



a2

LESNIi DOMOV ZLIN

15. Provéreni vyfizeni stiznosti Ministerstvem prace a socialnich véci

Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené Ihité,
mUze do 60 dn ode dne doruceni informace o zplsobu vyfizeni stiznosti nebo od uplynuti Ihdty
pro jeji vyfizeni pozadat Ministerstvo prace a socialnich véci CR o provéreni vyfizeni stiznosti.
V zadosti uvede divod, pro¢ o provéreni zada.

Kontaktni Udaje pro podani zadosti o provéreni vyrizeni stiznosti:

Ministerstvo prace a socialnich véci CR

Na Pofi¢nim pravu 376/1

128 00 Praha 2

e-mail: posta@mpsv.gov.cz

ID datové schranky: sc9aavg

16. Dalsi moznost ochrany prav

Klient nebo jina opravnéna osoba se mize obratit také na Vefejného ochrance prav jako instituci
sledujici dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobod osob. Poskytovatel na pozadani sdéli
zakladni kontaktni Gdaje a zpUsob, jak tuto instituci kontaktovat.

17. Zvefejnéni a dostupnost

Tento stiznostni rad je zverfejnén a dostupny:
v prostorach zafizeni,

 u socialniho pracovnika,

* u feditelky zafizeni,

» na webovych strankach poskytovatele.

Klienti a jejich zastupci jsou se stiznostnim fadem srozumitelné seznamovani pfi nastupu do
sluzby a dale podle potfeby. Zaméstnanci jsou s timto dokumentem prokazatelné seznamovani
pfi nastupu a pfi kazdé aktualizaci.

18. Souvisici dokumenty

B5 Zaznam o pfedani dokumentd a seznameni pfi nastupu
B8 Souhlas s informovanim kontaktnich osob

C1 Pravidla ochrany prav, soukromi, integrity a distojnosti
C8 Pravidla dokumentace a nahlizeni do dokumentace
C14 Pravidla pribézného hodnoceni kvality
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19. Zavérecné ustanoveni

Tento dokument nabyva uc¢innosti dnem schvaleni a nahrazuje pfedchozi znéni dokumentu
A4 - Stiznostni rad.

Za poskytovatele:

Mgr. et Bc. Maria Petikova, reditelka zarizeni
(iednajici na zakladé pisemného povéreni)



