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Město Rokytnice v Orlických horách

Pečovatelská služba Rokytnice v O. h., Horská 303, 517 61

                          Organizační složka města Rokytnice v O. h.

Standard č. 7
Název :   Stížnost na kvalitu poskytovaní sociálních služeb
Datum vydání : 2. 4. 2007

Vypracovala: Mgr. Dagmar Lavrenčíková

Schválil: Petr Hudousek, starosta
Aktualizace:  č.8                     26.02. 2025      Mgr. Dagmar Lavrenčíková

Datum platnosti a účinnosti:   01.03. 2025
rozdělovník: vedoucí PS, pracovnice v sociálních službách
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Čl. 1

Dobrá praxe: Stížnosti na kvalitu poskytovaných služeb chápeme  jako zdroj pro zlepšení kvality poskytovaných služeb.

1) Stížností se rozumí podání nebo sdělení, požadující nápravu nebo prošetření nedostatku, nesprávného jednání nebo nečinnosti.
2) Stížnost na  poskytování sociálních služeb může podat v souladu s §99a zákona o sociálních službách 108/2006 Sb.
a) osoba, které je nebo byla poskytována sociální služba,

b) zákonný*á zástupce*kyně, opatrovník*ce nebo podpůrce*kyně osoby , které je nebo byla poskytována sociální služba,

c)  osoba blízká, nemůže-li stížnost podat osoba, které je nebo byla sociální služba poskytována, s ohledem na svůj zdravotní stav nebo proto, že zemřela,

d) osoba zmocněná osobou, které je  nebo byla poskytována  sociální služba,

e) člen*ka domácnosti osoby, které je nebo byla poskytována sociální služba, oprávněný*á k zastupování této osoby podle občanského zákoníku, nebo

f) zaměstnanec*kyně poskytovatele sociálních služeb

                      (dále jen „stěžovatel*kyně“).   

3) Podání stížnosti může být ústní nebo písemnou formou. 

4) Lhůta pro podání  stížnosti je 1 rok ode dne, kdy nastala skutečnost, která je předmětem stížnosti. Podání stížnosti nesmí být stěžovateli*stěžovatelce, nebo osobě, které je nebo byla poskytována sociální služba, již se stížnost týká, a která není zároveň stěžovatelem*kou, na újmu ( v souladu s ustanovením §99a  zákona o sociálních službách 108/2006 Sb.).

5) Informace o právu podat stížnost a jak postupovat při podávání a vyřizovat stížnosti  vedoucí předává  při jednání se zájemcem*kyní  o poskytování sociální služby ústní formou. Každý zájemce *kyně o poskytování sociální služby obdrží tyto informace v  Informativní  příručce pro uživatele*ky PS Rokytnice v O.h. při jednání se zájemcem*kyní o poskytování služby. 
6) Vnitřní pravidla pro podávání a vyřizování stížností jsou zveřejněny   

                         http://ps.rokytnicevoh.cz            www.rokytnicevoh.cz
Čl. 2
Postupy pro podání a vyřizování stížností

1) Stížnost na poskytování sociální služby lze podat v listinné, elektronické podobě nebo ústní formou.
2) Stížnost lze ve všech formách podat osobně k rukám 
a) vedoucí organizační složky pečovatelská služba ( dále jen „vedoucí“),
b) klíčový*á pracovník*ce  nebo další pracovník*ce  v sociálních službách, 

c) nadřízené osobě  za zřizovatele - starosta, rada města.

3) Pro podání stížnosti je možné použít schránku na stížnosti nebo poštovní schránku v sídle organizační složky Pečovatelská služba Rokytnice v O.h., Horská 303, Rokytnice v O. h.; vedoucí denně kontroluje obsah daných schránek, nebo použít poštovní schránku umístěnou u vchodu do  MěÚ Rokytnice v O.h.
4) Stížnost lze podat  na podatelně MěÚ Rokytnice v O.h.  v listinné, elektronické podobě nebo formou poštovní zásilky. 

5) Anonymní stížnosti je možné podávat prostřednictvím schránek v sídle organizační složky pečovatelská služba nebo MěÚ Rokytnice v O.h; anonymní stížnost má stejnou váhu a důležitost, prověří se oprávněnost jejího podání stejným způsobem jako stížnosti podané identifikovatelným*ou žadatelem*kou,  

6) Stížnost na pracovníka*ci vyřizuje nadřízený pracovník*ce nebo zřizovatel, když je stížnost vedena proti vedoucí nebo službě, aby nedošlo ke střetu zájmu.
7) Pracovník*ce, který*á přijal*a stížnost a není kompetentní osobou, předá přijatou stížnost nadřízené osobě 

a) vedoucí  

b) starosta 

8) Pro projednávání stížnosti stěžovatel*ka má právo přizvat další osobu.
9)  Podané stížnosti  jsou evidovány a archivovány v souladu se spisovým řádem MěÚ Rokytnice v O.h. 
10)  Stížnosti podané k rukám vedoucí jsou vedeny v knize určené pro evidenci stížností, která je uložena u vedoucí v kanceláři 

a) Údaje evidence stížnosti:

· datum podání,

· evidenční číslo – např. 1/07,

· kdo stížnost podal,

· forma stížnosti – stížnost ústní, elektronicky podaná…
· proti komu je stížnost vedena – organizace, pracovník*pracovnice…,

· předmět stížnosti,

· komu byla stížnost předána, kdo ji řeší, 
· výsledek šetření - oprávněnost, popis nevyhovujícího stavu
· opatření k sjednání nápravy – kroky k odstranění nevyhovujícího stavu,

· datum vyřízení stížnosti – písemné vyrozumění stěžovateli*ce o výsledku prověření stížnosti , jak byla splněna opatření k nápravě, zda byla stížnost oprávněna.

· Naplnění §99b odst.6  zákona o sociálních službách č.108/2006 Sb. 
11)  Lhůta pro vyřízení podané stížností  je do 30 dnů ode dne, kdy byla doručena; v odůvodněných případech se může prodloužit o dalších 30 dnů; o prodloužení lhůty a důvodech jejího prodloužení je stěžovatel *ka informován*a písemně ( v souladu s §99a zákona č. 108/2026 Sb.).
12)  O způsobu vyřízení stížnosti je stěžovatel *ka informován*a; oprávněna informovat uživatele*ku je vedoucí  nebo starosta; informace o průběhu vyřízení stížností a přijatých opatření se podávají písemnou formou.   
13)  Stěžovatel*ka má právo nahlížet do dokumentace o vedení stížnosti, pořizovat z ní  kopie nebo výpisy.  
14)  Nesouhlasí-li stěžovatel*ka s vyřízením stížnosti nebo nebyla-li stížnost vyřízena ve stanovené lhůtě, může požádat
a) Zřizovatele Město Rokytnice v O.h. o prošetření vyřízení stížností, nebo může

b)  požádat v souladu s ustanoveními §99b zákona o sociálních službách č.108/2006 Sb. Ministerstvo práce a sociálních věcí ČR o prověření vyřízení této stížnosti; a to ve lhůtě 60 dnů ode dne doručení informace o způsobu jejího vyřízení nebo od uplynutí  stanovené lhůty, nebo se může obrátit na  
c) další nezávislé instituce pro možné odvolání ve věci stížnosti – viz příloha č. 1 tohoto dokumentu,
d) stěžovatel*ka uvede důvod, proč žádá o prověření vyřízení stížnosti
15) Vedoucí je povinna zajistit odstranění nevyhovujícího stavu, který byl předmětem stížnosti i anonymní; zajistit opatření k jeho předcházení. 
16) Vyřízení anonymní stížnosti  –  informace na webové stránce organizační složky pečovatelská služba a nástěnce v přízemí sídla organizační složky. Informace jsou uvedeny v nezbytném rozsahu pro účely naplnění povinnosti vyrozumět o způsobu vyřízení stížnosti.

Čl. 3

Další ustanovení
1) Upozornění, podnět, návrh na změnu v souvislosti s kvalitou poskytované služby a nebylo označeno jako stížnost ze strany podávající osoby, se vždy posuzuje bez ohledu na to, jak je označeno; pokud je zřejmé, že podávající osoba se domáhá ochrany svých práv nebo koná ve prospěch jiné osoby, prověřuje se to jako stížnost v souladu s ustanovením §99a) zákona o sociálních službách č.108/2026 Sb.

                                                                                   Zpracoval: Mgr. Dagmar Lavrenčíková
Příloha:  1)  Aktuální kontakty k vyřizování stížností


Aktuální kontakty k vyřizování stížností
a/

Pečovatelská služba Rokytnice v O.h.

Horská 303

vedoucí pečovatelské služby 

Tel.: 491 616 996, 603108696
dasa.lavrencikova@mu.rokytnice.cz
pecovatelska.sluzba@mu.rokytnice.cz
b/

Město Rokytnice v O.h.,  Náměstí Jindřicha Šimka čp.3, 517 61

starosta 

Tel.:494 616 990, 494 379 031
c/ MěÚ  Rokytnice v O.h., Náměstí Jindřicha Šimka 3, 51761

podatelna  
Tel.: 494 379 021 (podatelna)

e-mail: podatelna@mu.rokytnice.cz
 

c/

Krajský úřad Královéhradeckého kraje se sídlem v Hradci Králové, Pivovarské náměstí 1245 , 500 03

vedoucí odboru sociálních věcí

tel.: 495 817 320

e-mail: posta@khk.cz
ústředna: +420 495 817 111 
d/ MPSV ČR

Na Poříčním právu 1/376‘

128 00 Praha 2

Telefon

+420 950 191 111
Datová schránka: sc9aavg
e-mail: posta@mpsv.cz
d/
Veřejný ochránce práv
Údolní 39
Brno, 602 00
e-mail: podatelna@ochrance.cz
datová schránka: jz5adky
Telefon  +420 542 542 111

e/
Úřad pro ochranu osobních údajů

 Pplk. Sochora 27,

 170 00 Praha 7

Telefon: +420 234 665 111
Fax: +420 234 665 444
e-mail: 


 HYPERLINK "mailto:posta@uoou.cz"
posta@uoou.cz
datová schránka: qkbaa2n 

f/Pověřenec pro ochranu osobních údajů na základě schválení Radou města Rokytnice v O. h.

jméno: Ing. Eva Linhartová

kontakt:linhartova@poverenkyne.cz
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