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Pravidla pro podavani
a vyrizovani stiznosti

1. Privo podat stiZnost na poskytované socidlni sluzby, ptfipadn¢ na prubéh poskytované
socidlni sluzby, praci ¢i chovani osobnich asistenti, praci ¢i chovani ostatnich
zameéstnancu, ma:

a) osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

b) zdkonny zéastupce, opatrovnik nebo podpirce osoby, které je nebo byla
poskytovana socidlni sluzba,

c) osoba blizka, nemuze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socidlni sluzba
poskytovéna s ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, Ze zemfela,

d) osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

e) C¢len domdacnosti osoby, které je nebo byla poskytovéana socidlni sluzba,
opravnény k zastupovani této osoby podle obéanského zakoniku,

f) zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb (dale jen ,,st€Zzovatel).

1.1 Z podéni stiznosti nehrozi stéZovateli zddnd ujma (postihy, nevyhody nebo
omezeni).

1.2 Podani stiznosti neni povazovano za vyjadieni nepiatelskych postojl st€Zovatele
vici poskytovateli.

1.3 Stiznosti klient uplatiiuje své pravo na vyjadieni vlastnich nazorti na kvalitu
nebo zplsob poskytované socidlni sluzby.

1.4 Stiznosti jsou pfijimany jako vyjadfeni nézoru klienta a plsobi jako zpétna
vazba vedouci ke zkvalithovani poskytované osobni asistence a je cestou
k aktivni spoluti¢asti klienta.

1.5 Stiznost je mozno podat poskytovateli socialnich sluzeb ve lhaté do 1 roku ode
dne, kdy nastala skute¢nost, ktera je pfedmétem stiznosti.

1.6  Stiznost je mozné podat i anonymn¢.

2. Komu lze stiZnost podat:
StiZnost mohou prijmout vSichni zaméstnanci socidlni sluzby osobni asistence
Obcanského sdruzeni Melius, z.s. (poskytovatel) — osobni asistenti, socidlni pracovnice,
vedouci sluzby osobni asistence, manaZer osobni asistence.

a) Pokud je stiznost poddna osobnimu asistentovi nebo socialni pracovnici piedaji,
bez zbytecného odkladu (nejpozdé€ji do 3 pracovnich dntl), stiznost vedouci
sluzby osobni asistence, ktera sepiSe Zpravu o stiznosti a stiznost zaznamena do
knihy Evidence stiznosti.

b) Vedouci sluzby osobni asistence piedd kopii Zprdvy o stiznosti bez zbyte¢ného
odkladu (nejpozdéji do 3 pracovnich dnil) manaZerovi osobni asistence
Obcanského sdruzeni Melius, z.s.

c) ManaZer osobni asistence_Obcanského sdruzeni Melius, z.s. povéiuje dle obsahu
stiznosti vedouci sluzby osobni asistence projednanim stiznosti.
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Osobni asistent — vedouci sluzby osobni asistence — manaZer osobni asistence
Obc¢anského sdruzeni Melius, z. s.

Socialni pracovnice — vedouci sluzby osobni asistence — manaZer osobni
asistence Obc¢anského sdruZeni Melius, z. s.

Vedouci sluzby osobni asistence — manaZer osobni asistence Obc¢anského
sdruzeni Melius, z. s.

ManaZer osobni asistence Ob¢anského sdruzeni Melius, z. s. - vedouci sluzby
osobni asistence.

3. Formy podani stiZnosti:

Stiznost muze byt podana:

Osobné¢ v sidle organizace.

Telefonicky.

Pisemné v listinné podobé na dresu sidla organizace (v hlavicce dokumentu).
Pisemné¢ elektronicky na email: asistence@melius.cz.

Do datové schranky organizace: S3b85s2.

StiZznost 1ze podat také anonymné a to:

Vhozenim do schranky v sidle organizace oznacené napisem ,,ObcCanské
sdruzeni Melius, z.s.“.

Telefonicky.

Pisemné v listinné podob¢ na adresu sidla organizace (v hlavi¢ce dokumentu),
nebo elektronickou cestou.

Kontaktni osoby:

Vedouci sluzby osobni asistence Milada Andélova, tel. 775 555 526,
email: milada.andelova@melius.cz

Socialni pracovnice Sarka Lupacova Habrcetlova, DiS. 608 519 241,
email: sarka.lupacova@melius.cz

Manazer osobni asistence Jana Julinova, tel. 602 286 025,

email: info@melius.cz

4. Evidence stiZnosti

4.1

4.2

K evidenci stiznosti slouzi Kniha stiznosti, kterd je ulozena v kancelafi
Obcanského sdruzeni Melius, z.s. Ten, kdo pfijal stiznost — vedouci sluzby
osobni asistence, socialni pracovnice, nebo manaZer osobni asistence
Obcanského sdruzeni Melius, z.s. — ji zapiSe do Knihy stiZnosti. Zapis
obsahuje: den a hodinu pfFijeti stiZnosti, stru¢ny popis stiZnosti, hlavni
podstatu stiZznosti = na koho nebo na co si sté¢Zovatel stézuje, podpis piijemce
stiznosti (vedouci sluzby osobni asistence, socialni pracovnice, manazer osobni
asistence Obcanského sdruzeni Melius, z.s.).

Neprodlené je vedouci sluzby osobni asistence vyplnén tiskopis Zprdva o
stiznosti, ktery je zarovenn v kopii bez zbytecného odkladu (nejpozdéji do 3
pracovnich dnil) pfeddn manazerovi osobni asistence Obcanského sdruzeni
Melius, z.s.
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5. Kdo projednava stiznosti:

5.1

52

53

5.4

5.5

Na zéklad¢ Zpravy o stiznosti proSetiuje a projednava stiznost nadiizeny osoby,
proti které stiznost sméfuje, nebo nadiizeny osoby, ktera zodpovida za to, na co
si sté¢zovatel stézuje.

Stiznost, jejimz obsahem je stiznost na osobniho asistenta, na praci osobniho
asistenta — prosetiuje a projednava vedouci sluzby osobni asistence.

Stiznost, jejimz obsahem je stiznost na socialni pracovnici, nebo na praci socialni
pracovnice — prosetiuje a projednava vedouci sluzby osobni asistence.

Stiznost, jejimz obsahem je stiznost na vedouci sluzby osobni asistence, na praci
vedouci sluzby osobni asistence — prosetiuje a projednavd manazer osobni
asistence Obcanského sdruzeni Melius, z.s.

StéZovatel ma pravo nahliZzet do evidence a dokumentace ktera se tyka jeho
stiznosti.

6. Odpovéd’ a termin vyrizeni stiZznosti:

6.1

6.2

6.3
6.1.

6.4
6.5

6.6

6.7

Vyfizeni stiznosti je vzdy zpracovano pisemné a obsahuje datum projednéni,
jaka byla pfijata napravna opatieni a odiivodnéni predlozeného feseni.
Odpovéd’ na stiznost je prokazatelnym zplsobem dorucena k rukdm stéZovatele
(podpis o prevzeti, dorucenka).
Pokud se jedn4 o anonymni stiznost, je vysledek projednéni stiznosti — viz bod
Zveiejnén na webovych strankéch organizace: www.melius.cz a to po dobu
14 dni.
Stiznost je zpravidla vytizovana neprodlen¢ nejpozdéji do 30 kalendarnich dni
Ve vyjimecnych a odlivodnénych ptipadech je lhiita pro vytizeni stiznosti
prodlouzena o dal$ich 30 kalendéinich dnti. O prodlouzeni lhiity je stézovatel
informovan.
Pokud neni stézovatel spokojen se zpusobem vyfizeni stiznosti, nebo pokud
stiznost nebyla vyfizena ve stanovené lhlité, méd moZznost obratit se ve lhite 60
dnli ode dne doruceni informace o zpusobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti
stanovené lhiity pozadat MPSV o provéfeni vyfizeni stiznosti.
Je také mozné obratit se na dalSi orgdny statni spravy ¢i samospravy, nebo
organizace sledujici dodrzovani lidskych prav s podnétem na proSetieni postupu
pfi vyfizovani stiznosti. Viz kontaktni adresy.

Kontaktni adresy:

- Ministerstvo prace a socidlnich veci, Na Poricnim pravu 376/1,
12800 Praha 2, posta@mpsv.cz

- Hlavni mésto Praha, Magistrat hl. m. Prahy, odbor socidlni péce a zdravotnictvi,
Maridanské nam. 2, Praha 1, PSC 110 01,

- Kanceldr verejného ochrance prav, Brno, Udolni 39, PSC 602 00,

- Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 21, Praha 5, PSC 150 00.

Aktualizace 3/2025.


http://www.melius.cz/

