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Méstsky ustav m
socidlnich sluzeb

Cl. 1
UCEL A OBLAST PLATNOSTI

(1 Ur¢eno pro pobytova a ambulantni zafizeni Mestského Ustavu socialnich sluzeb mésta Plzné,
prispevkoveé organizace, Klatovska tfida 777/90, Plzefi 3 — Jizni Predmésti, 301 00 Plzen (dale jen
MUSS Plzen), ICO: 000 75 345, zapsaného v obchodnim rejstiiku, vedeném Krajskym soudem
v Plzni, v oddilu Pr, viozka 580:

e Domov se zvlastnim rezimem , Ctyflistek, Kotikovska 649/15, Plzefi 1 — Severni
Predmeésti, 323 00 Plzen

e Domov se zvlastnim rezimem ,Petrkli¢”, Zapadni 1315/7, Plzefi 1 - Bolevec,
323 00 Plzeii

¢ Domov se zvlastnim rezimem ,,Snézenka“, Klatovska tfida 1892/145, Plzef 1 — Jizni
Pfedmésti, 301 00 Plzeni

e Domov pro osoby se zdravotnim postizenim ,Novacek®, Rabstejnska 1618/29,
Plzen 1 — Bolevec, 323 00 Plzen

e Denni stacionar ,Jitfenka®, Zabélska 5/43, Pizen 4 — Doubravka, 312 00 Plzen

(2) Tato vnitfni pravidla navazuji na Standard ¢. 7 Stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani
socialni sluzby [1] a stanovuji postup pro podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti klientll sluzeb
adalSich osob, které stiznost podavaji nebo vyfizuji. Vztahuji se rovnéz na anonymni stiznosti,
obsahuji-li konkrétni stiznosti, které |ze prosetfit. Osoba, ktera chce podat stiznost, mize byt
zastoupena.

(3) VSechny stiznosti i pfipominky jsou zaméstnanci chapany jako vykon prava klienta a jsou
cennym zdrojem informaci o poskytovanych sluzbach, o tom, jak je klienty &i jejich blizkymi sluzba
vnimana, pfijimana, jak spliiuje jejich ofekavani a kde jsou slaba mista poskytovani socialni sluzby.
Stiznosti i pfipominky jsou zaméstnanci chapany jako pfilezitost pro zlepSovani kvality poskytované
socialni sluzby.

cl.2
ZAKLADNI POJMY, DEFINICE, ZKRATKY

(1) Stiznost je pisemné ¢i Ustni podani, ve kterém stéZovatel zZada proSetifeni nebo napravu
skute¢nosti, ke které ma vyhrady, nebo kiera klienta dle jeho nazoru poskodila napf. kvalita
nebo zplsob poskytovani socialni sluzby, organizace a zplsob rizeni prace v zafizeni &i chovani
urcité osoby.

(2) Podnéty a pfipominky — pisemné &i ustni podani, které obsahuje upozornéni na nedostatky
spoleéného ¢i individualniho zajmu osob v zafizeni nebo obsahuje doporuéujici navrhy ke zlepdeni
a zdokonaleni poskytované socialni sluzby.  Neobsahuje informace o poruseni prav klienta
nebo povinnosti poskytovatele (takové podani je pak stiZznosti).

(3) Pochvala je pisemné &i Ustni pedani, vnémz je kladné hodnocena kvalita nebo zplisob
poskytovani socialni sluzby (vyjadifena spokojenost).
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Méstsky Ustav m
socidalnich sluzeb

CL3
POPIS CINNOSTI

3.1 DODRZOVANI LIDSKYCH PRAV A OCHRANA OSOBNICH UDAJU

Pri podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti jsou dlisledné dodrzovana lidska prava.

Klient socialni sluzby mlze podat stiznost bez obav ze sankci & nepfatelstvi ze strany
poskytovatele socialni sluzby. .

Klient socialni sluzby je informovan o svém pravu stéZovat si a vyjadfit svou
nespokojenost, a to v pfipadé potfeby i opakované.

V procesu podavani, evidence a vyfizovani stiznosti poskytovatel socialni sluzby dlsledné
dodrzuje ochranu osobnich udaji v8ech zu&astnénych. Osobni Udaje a osobni citlivé
osobni Udaje zpracovava v souladu se zakonem €. 110/2019 Sb., o zpracovani osobnich
udaju [2] v platném znéni, v souladu s Nafizenim Evropského parlamentu a Rady (EU)
2016/679, oochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich udaju
aovolném pohybu téchto udaji a o zruSeni smeérnice 95/46/ES (obecné nafizeni
o ochrané osobnich udajt; tzv. ,Nafizeni GDPR") [3] a v souladu se smérnici SM - 011-E
Ochrana osobnich udajt [4].

3.2 FORMY STiZNOSTI A JEJICH PODAVANI

!

Pisemna stiznost
Podava se;

e« Osobné do kancelafe vedouciho Utvaru socidini sluzby, ktere se stiznost tyka, a to
kazdy pracovni den od 7.00 hod do 15.00 hed.

e Osobneé do kancelafe socialnich pracovnikl registrované socialni sluzby, a to kazdy
pracovni den od 7.00 hod do 15.00 hod.

e Pisemnou stiZnost je opravnén na zakladé pfime zadosti stézovatele pfevzit i jiny
zameéstnanec poskytovatele napf. pfi nepfitomnosti vySe uvedenych zaméstnancu.
Tento zaméstnanec ma povinnost neprodlené predat stiznost vedouci Gtvaru.

e Postou na adresu konkrétniho zafizeni nebo piimo k rukam feditele MUSS Plzen,
Klatovska tfida 777/90, Plzefi 3 — Jizni Pfedmésti, 301 00 Plzen.

¢ Prostfednictvim datove schranky: wu8kb56a.

e Prostfednictvim elektronické adresy prfislusného vedouciho utvaru nebo feditele
MUSS Pizef (kontakty viz http://muss.plzen.eu/kontakty).

e Vhozenim do zvlastni schranky oznagena jako ,Posta pro feditele MUSS Plzer",
kterd je umisténa v kazdém zafizeni MUSS Plzefi. Schranku vybira 1 x v mésici
osobné& pouze feditel MUSS Plzes.

e Vhozenim do ,Anonymnich schranek®, které jsou rozmistény ve vsech budovach.
Anonymni schranku vybira vzdy 1. den v mésici vedouci Utvaru pfislusné socialnf
sluzby. Pro klienty socialni sluzby typu Domov se zvlastnim rezimem, ktefi nemohou
nebo necht&ji vyuzit této mozZnosti, se pouziva pfenosna anonymni schranka.
Schranka je zaméstnanci pfenasena po pokojich klientll vzdy 1. tyden v mésici.
Na kazdém pokoji je ponechavana pul hodiny a obsahuje 1 list papiru, aby se
zabranilo rozpoznani viozenl nového listu. Ancnymni pfenosnou schranku vybira
pouze vedouci Utvaru pfislusné socialni sluzby, ktery od ni ma kli¢.
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Méstsky Gstav m
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2. Ustni stiznost
Podava se:

e Do zapisu, ktery mizZe provést kterykoliv z nize uvedenych zaméstnancii MUSS
Plzen — feditel, vedouci utvaru ,Ekonomické oddéleni, vedouci ttvaru ,Personalni
oddéleni®, vedouci Utvaru pfislusné socialni sluzby, socialni pracovnik, vedouci
utvaru ,Provozni oddéleni®, vedouci utvaru ,Stravovaci provoz', vedouci utvaru
.Zdravotni sluzby", vedouci Utvaru ,Socidlni sluzby", vedouci Utvaru ,Zdravotni
péce", vedouci Utvaru ,Vychova“, fyzioterapeut, véeobecna sestra, prakticka sestra,
pracovnik v socialnich sluZbach. Zapis nema piedepsanou formu, ale musi
obsahovat jméno stéZovatele (kromé pripadl, kdy si preje byt anonymni), divod
stiznosti, pfipadné struény popis udalosti, Citelny podpis tcho, kdo zapis pofidil
a podpis stézovatele (kromé piipadl, kdy si preje byt anonymni). Je-li to mozné,
vyhotovi se zapis na Formular pro podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti (pFiloha
¢. 1).

¢ Pokud se provadi zapis stiznosti klienta, ktery ma potize s komunikaci, musi
zameéstnanec, ktery zapis provadi, projevit dostate¢nou snahu porozumét podstaté
problému. Soucasti zapisu musi byt zplsob ovéfeni toho, zda je stiZznost
zaznamenana tak, jak byla minéna, nejlépe za pfitomnosti svédka. Musi byt
zaznamenana interpretace stéZovatele, nikoliv zapisovatele. K Uplnému pochopeni
a pro nazornost Ize pouzit nazorné pomucky nebo piktogramy. V pfipadé zajmu musi
zarizeni zajistit stézovateli k dispozici tlumocénika. Tim mize byt pouze nestranna
osoba (neni zaméstnancem poskytovatele).

o Jako doklad o podan' stiznosti obdrzi stéZovatel Potvrzeni o pfijeti stiznosti (pfiloha
€. 2).

e U nekomunikujicich klientl ¢i u klientll s obtizemi v komunikaci se prubézné v ramci
individualniho planovani mapuji projevy libosti a nelibosti, ze kterych Ize vychazet.

« Jako stiZnost Ize chapat nesouhlas projeveny i neverbalng, tento nesouhlas musi byt
schopen kliovy pracovnik a daldi pracovnici tymu alespon v zakladnich rysech
tlumocdit napf. klientovi nechutna jidlo, je mu zima atd. JelikoZ neni mozné z projevu
klienta stanovit, zda se jedna o podnét ¢i o stiZznost, musi toto rozhodnout kli¢ovy
pracovnik napf. ve spolupraci se socialnim pracovnikem. Pfi posuzovani je velmi
vitana spoluprace rodiny ¢i jinych blizkych osob klienta.

e Nesouhlas je feSen jako podnét, je-li mozné okamZité zjednat napravu a odstranit
duvod nespokojenosti klienta napf. zavfit okno, pfinést deku, pustit televizi apod.

e Jako stiznost je FeSena situace, kitera se opakuje a vyzaduje komplexngjsi
nez okamzité feSeni a po tomto vyhodnoceni nasleduje postup fedeni a evidence
stiznosti.

3. Telefonicka stiznost
Podava se:
¢ Na ¢islo telefonu vedouciho utvaru pfisludného zafizeni & na &islo telefonu feditele

organizace, a to kazdy pracovni den od 7.00 hod do 15.00 hod. Kontakty jsou
uvedeny na nasténkach vzafizeni anawebovych strankach organizace

Méstsky ustav socialnich T +420 378 037 601 Spoleénost je zapsana v OR Bankovni spojeni 4/9
sluzeb mésta Plzné, E infomuss@plzen.eu vedeném KS v Plzni KB, Plzefi-mésto
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hitp://muss.plzen.eu/kontakty. Telefonicka stiznost se pfepi¢e do Formulare
pro podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti (pfiloha €. 1).

Elektronicka stiznost
Podava se:

e na elektronickou adresu vedouciho Utvaru pfisluéného zafizeni, nebo
e na elektronickou adresu feditele organizace, nebo

e na elektronickou adresu jakeéhokoliv vedouciho zaméstnance &isocialnich
pracovnikUl

Kontaktni adresy jsou uvedeny na webovych strankdch  organizace
http://muss.plzen.eu/kontakty.

3.3 ZVLASTNIi OKOLNOSTI PRIJETI STiZNOSTI

Pozada-li stéZovatel, aby jeho jméno nebylo uvadéno, nebo je-li to v zajmu objektivniho
posouzeni stiznosti, postoupi se k dal§imu pro$etieni jen opis stiznosti bez uvedeni jména
stéZovatele.

O vsech stiznostech je informovan feditel MUSS Plzef, o zvlast zavaznych stiznostech
okamzité.

V/ pfipadé, Ze stiznost od klienta pfijme pracovnik s uvedenim, Ze klient nechce situaci
uvedenou ve stiznosti fesit, je pracovnik povinen toto pfani respektovat. Toto neplati pouze
v pfipadé, kdy se jedna o hrubé poruseni pracovnich povinnosti nebo hrozi-li pfima Ujma
¢i Skoda.

V pfipadé podezfeni, Ze mohlo dojit k trestnému ¢inu, mé ten, kdo podnét pfijima,
povinnost okamzité uvédomit feditele MUSS Plzef, ktery uvédomi pfislusné organy.

3.4 EVIDENCE

Stiznosti se eviduji chronologicky v Knize stiznosti s t&mito udaji: Datum podani, jménoc
a pffjmeni, adresa stéZovatele, pfedmét stiznosti, kdy a komu byla stiZnost pfedana
k proetieni nebo vyfizeni, vysledek Setfeni a datum vyfizeni.

Stiznosti a spisovy material tykajici se jejich vyfizovani musi byt veden oddélene
od ostatnich spisu.

Anonymni stiZznost se rovnéz zapisuje do Knihy stiznosti. Reditel MUSS Plzefi rozhodne,
zda stiznost obsahuje dostatek konkrétnich Gdaj nutnych pro jeji prosetfeni. Pokud feditel
MUSS PlzeA rozhodne, Ze stiZznost nebude proSetfovana, vyznadi se v Knize stiznosti
vyfizeni odloZzenim.

Kniha stiznosti je uloZena u vedouci Utvaru registrované socialni sluzby, kde je také
k dispozici kontrolnim organum. Formulafe pro podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti
jsou k dispozici na kazdém utvaru socialni sluzby.

Podnéty, pfipominky a pochvaly se eviduji a pfipadné vyrizuji oddélené od stiznosti.

Mestsky ustav socidlnich T +420 378 037 601 Spolecnost je zapsana v OR Bankovni spojeni
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3.5

Méstsky ustav m
socidlnich sluzeb

VYRIZOVANI STiZNOSTI

V¢ stézovateli nesmi byt &inény pfimé ani nepfimé kroky proto, Ze podal stiznost.

O tom, kdo bude povéfen Setfenim ¢&i vyfizenim stiZznosti, rozhodne vedouci Utvaru,

Stiznost nesmi vyfizovat osoba, proti které stiznost sméfuje.

Stiznost na vedouci atvaru vyfizuje feditel organizace, stiZnost na feditele organizace
vyfizuje zastupce zfizovatele, kterym je Ufad sluzeb obyvatelstvu Magistratu mésta Plzné,
Kopeckého sady 11, 306 32 Plzen.

Osoba povérena vyrizenim stiznosti se mlze tohoto povéreni vzdat, pokud by mohlo dojit
ke stietu zajm( nebo k podjatosti.

Lhita pro vyfizeni stiznosti je 30 dnl ode dne zapsani stiznosti do Knihy stiznosti. Tuto
lhiitu Ize prekroéit o dalSich 30 dn(, a to pouze ve zvlast slozitych pfipadech a o diivodech
pfekroceni Intty musi byt stéZovatel informovan.

Stiznost, jejiz vyfizeni naleZi do plsobnosti jiné organizace, musi byt postoupena
k vyfizeni do 5 dnli od jejiho doruceni. O postoupeni musi byt stézovatel informovan.

Vramci stanovenych |h(t k prodetieni stiznosti je stéZovatel prlkaznym zplsobem
seznamen se zjisténymi vysledky a je mu pfedana pisemna odpovéd.

Opakuje-li stézovatel stiznost, je nutné pfezkoumat, zda plvodni stiznost byla spravné
vyfizena a o vysledku podat stéZovateli zpravu. Neobsahuji-li jeho dalsi stiZnosti v téZe
véci nové skute€nosti, neni nutné ji znovu prosetfovat.

Stiznost musi vzdy prodetfovat zaméstnanec pifimo nadfizeny tomu, proti kterému stiznost
smeéfuje, nebo funkéné vyssi.

O ustnich jednanich pfi proSetfovani stiZnosti sepiSe zaméstnanec proSetiujici stiznost
zapis, ktery musf obsahovat jména vSech osob, které se jednani U€astnily, struéne a jasné
vyliceni pribéhu jednani. Vsichni ucastnici jednani stvrdi svym podpisem, Ze byli
s obsahem zapisu seznameni. Pokud nékdo z nich odmitne z&pis podepsat, poznamena
se to s uvedenim dlvodu a podpisem minimalné dvou svédku.

O vyfizeni stiznosti musi byt stéZovatel informovan, a to i v pfipadé, ze stiznost nebyla
opravnéna.
Odvolani proti zavéru Setfenl stiznosti Ize podat do 15 dnl ode dne doruceni k fediteli

MUSS Plzen, Klatovska tfida 777/90, Plzefi 3 — Jizni Pfedmésti, 301 00 Plzen. Lhita
pro vyfizeni odvolani je stanovena v délce 30 dni od data doru€¢eni odvolani.

V plsemné zpravé sté&Zovateli o zavéru Setfeni stiZnosti musi byt uvedena instituce,
kam se mlze stéZovatel v pripadé nespokojenosti se zavérem Setfeni obratit. V pfipadé,
ze stiznost nebyla vyfizena k plné spokojenosti stézovatele, mlze se dale obratit na:

Méstsky Ustav socialnich T +420 378 037 601 Spolecnost je zapsana v OR Bankovni spojeni
sluZzeb mésta Plzng, E infomuss@plzen.eu vedeném KS v Plzni KB, Plzen-mésto
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Méstsky tstav m
socidlnich sluzeb

Statutarni mésto Plzen — Magistrat mésta
Pizné, Ufad sluzeb obyvatelstvu
Kopeckého sady 11
306 32 Plzen
Tel. 378 033 001

www.plzen.eu
e — mail: posta@plzen.eu

Vefejny ochrance prav
Udolni 39
602 00 Brno
Tel.: 542 542 777
www.ochrance.cz
e — mail: podatelna@ochrance.cz

Cesky helsinsky vybor
Stefanikova 21
150 00 Praha 5
Tel. kontakt: Poradenské centrum
257 221 141, 602 646 940
www.helcom.cz
e — mail: poradna@helcom.cz,

info@helcom.cz

MPSV CR
Na Pofi¢im pravu 1/376
128 01 Praha 2
Tel.: 221 921 111
WWW.MPSV.CZ
e-mail: posta@mpsv.cz

3.6 VYHODNOCENI STiZNOSTi

3.7

KaZda stiznost je vyhodnocena se zavérem, zda je opravnéna, neopravnéna &i ¢astetné
opravnéna.
Je-li stiznost opravnéna ¢&i castetné opravnéna, je vzdy pfijato pfislusné opatreni

k napravé.

Po uplynuti roku se vyhodnocuji v8echny podané stiznosti a jsou sledovany a hodnoceny
divody, které k podani stiznosti vedly.

V pfipadg, ze se pfedméty stiznosti opakuji, je nutné se na uvedeny pfedmét stiznosti
zaméfit a v dané oblasti zvysit kontrolni &innost nebo pfijmout napravné opatient.

Roéni vyhodnoceni stiznosti je v pisemné formé zakladano v Knize stiznosti a s vysledky
vyhodnoceni je pravidelné seznamovan pracovni tym v ramci porad v zafizeni.

Uchovavani a nakladani s dokumentaci o stiznostech podléha Spisovému a skartaénimu
fadu [5]. MUSS Plze#

Za stiznost se nepovazuji bézné provozni problémy, které jsou ke spokojenosti klienta
ihned vyfedeny. Vyjimkou je pfipad, kdy si klient pfeje tento problém evidovat a fesit
jako stiznost.

DRUHY OPATRENI

Preventivni — na zakladé vyhodnoceni stiznosti je zfejmé, Ze pfijetim takového opatfeni
podobny problém jiZ v budoucnosti nevznikne.

Méstsky Ustav socialnich
sluZzeb mésta Plzng, E infomuss@plzen.eu
pfispévkové organizace
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Méstsky dstav m
socidlnich sluzeb

Néasledné - doslo kpochybeni a je nutné nasledky tohoto pochybeni odstranit
nebo zmirnit napt. kompenzace vzniklé skody, zajisténi nahrady aj.

Sankce — doslo k pochybeni, ze kiterého vznika osobni odpovédnost (napf. poruSeni
Pracovniho fadu, Doméciho fadu, Etického kodexu). U zaméstnancl je pochybeni
feSeno dle zavaznosti — pisemnym upozornénim na poru$eni pfedpist vztahujicich
se k zaméstnancem vykonavané praci, snizenim nebo Upinym odebranim nenarokovych
sloZzek platu, rozvazanim pracovniho pomeéru ze strany zaméstnavatele. Klient mize byt
pisemné upozornén, Ze porusuje Smlouvu o poskytovani socialni sluzby, v krajnim
pfipadé mu muze byt Smlouva o poskytovani socialni sluzby ze strany poskytovatele
vypovézena.

Podnét k Setfeni jiné instituci — v pfipadé vyvozeni trestné-pravni & spravné-pravni
odpovédnosti, napf. Policii CR, ufadtim, soudu atd.

INFORMOVANOST KLIENTU A ZAMESTNANCU

L]

Tato vnitini pravidla jsou vyvésena na jednotlivych zafizenich na pfistupnych a viditelnych
mistech a na webovych strankach MUSS Plzen.

Klienti jsou s témito pravidly seznameni pfi pfijeti do socialni sluzby a pfi podpisu Smlouvy
o poskytovani socialni sluzby.

Zaméstnanci jsou s témito pravidly seznameni pfi uzavieni pracovniho poméru, svou
informovanost s témito a jinymi pravidly stvrzuji svym podpisem na dokument, ktery je
ulozen u vedouciho utvaru dané socialni sluzby.

Podavani, evidence a vyfizovani stiznosti zaméstnanci MUSS Plzefi vi¢i postupu
zaméstnavatele je fedeno v souladu s Pracovnim fadem MUSS Plzen [6] a zdkonem
¢. 262/2006 Sb., Zakonik prace, ve znéni pozdgjsich predpist [7].

K témto vnitinim pravidlim je vypracovana pfiloha €. 3  Nej¢astéjsi otazky a odpovedi
k vnitfnim pravidlim — Podavani, evidence a vyfizovani stiZznosti®, ktera je dostupna
uAnonymnich schranek, u schranky ,Posta pro feditele MUSS Plzen*, u vedoucich
jednotlivych Utvarl a u socialnich pracovniki.

Cl.4
PRAVOMOCI A ODPOVEDNOSTI

Tato vnitfni pravidla se tykaji véech zaméstnanci zafizeni uvedenych v Cl. 1, potazmo MUSS Pize
ajsou pro tyto zaméstnance zavazna. Zaméstnanci jsou povinni dodrZovat jednotliva ustanoveni
téchto vnitinich pravidel.

CL5
ZAVERECNA USTANOVENI

Pravidla jsou U¢inna od 1.11. 2023. Zrusit & zménit je] mize pouze zaméstnanec povéfeny feditelem
MUSS Plzen. Revize pravidel bude provedena v pfipadé zmény souvisejicich pfedpisl ¢i potfeby,

Méstsky Ustav socialnich T +420 378 037 601 Spolecnost je zapsana v OR Bankovni spojeni
sluzeb mésta Plzng, E infomuss@plzen.eu vedeném KS v Plzni KB, Plzefi-mésto
pfispévkova organizace W hitp://muss.plzen.eu oddil Pr, viozka 580 cU 34133311/0100
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minimalné v8ak 1x za 3 roky.

(1]

ClL. 6
SOUVISEJiCi PODKLADY

SQ 7 - Stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialnich sluzeb

[2] Zakon €. 110/2019 Sb., o zpracovani osobnich Gdaji, v platném znéni
[3] Nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679, o ochrané fyzickych osob
v souvislosti se zpracovanim osobnich tdajli a o volném pohybu téchto Udaji a o zrudeni
smérnice 95/46/ES (obecné nafizeni o ochrané osobnich udajl; tzv. ,Nafizeni GDPR")
[4] SM - 011-E Ochrana osobnich udajl
[5] Spisovy a skartaéni fad
[6] Pracovni rad
[7] Zakon €. 262/2006 Sb., Zakonik prace, ve znéni pozdéjsich predpisl
CL7
PRILOHY
Pfiloha ¢. 1 FormulaF pro podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti PROD - 11 — 2018 — verze 2
Pfiloha €. 2 Potvrzeni o pfijeti stiznosti PROD - 12 — 2018 — verze 2
Pfiloha €. 3 Nejcastéjsi otazky a odpovédi k vnitinim pravidllim - Podavani, evidence a vyfizovani
stiznosti
Rozdélovnik:

01/2022 — referent vnitfni kontroly a metodik pro vnitfni ¢innost, GDPR a socialnf peéi

02/2022 — vedouci atvaru DZR ,,Ctyﬂistek“
03/2022 — vedouci utvaru DZR ,Snézenka"
04/2022 — vedouci utvaru DZR ,Petrkli¢”

05/2022 — vedouci utvaru DOZP ,Novacek"
06/2022 — vedouci utvaru DS ,Jitfenka"

Méstsky Ustav socialnich T +420 378 037 601
sluzeb mésta Plzng, E infomuss@plzen.eu
prispévkova organizace W http:/muss.plzen.eu
Klatovska trida 777/90

301 00 Plzen

Spoleénost je zapsana v OR
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Ic 00075345
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Méstsky ustav
socidlnich sluzeb

Formularf pro podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti

Pfiloha ¢. 1

Komu byla stiznost predana

] Ustni

Forma stiznosti ] Prserminié

Datum a €as pfedani stiznosti

StiZnost byla z astni formy piepsana

to pisemné
Stiznost sméfuje na (vyberte z nabizenych moznosti nebo doplite) [ Ano [INe
[1|Kienta | []| Zakonného zastupce (opatrovnika) klienta
[l zaméstnance [ ] Stravu Datum
[] | Nadfizeného | [] Prepsal
Duvod stiznosti
Podpis pracovnika, ktery stiznost pfijal a zapsal Jméno a adresa stézovatele
Misto feSeni stiznosti Datum feSeni stiznosti

Pracovnici pfitomni feSeni stiznosti

Méstsky Ustav socialnich T +420 378 037 601 Spolecnost je zapsana v OR
sluZeb mésta Plzng, E infomuss@plzen.eu vedeném KS v Plzni
piispévkové organizace W http://imuss.plzen.eu oddil Pr, vioZzka 580
Klatovska trida 777/90 o 00075345

301 00 Plzei DIC CZ00075345

Bankowvni spojeni

KB, Plzen-mésto

CU  34133311/0100
IDDS wu9k56a

PROD - 11— 2018 — verze 2
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Méstsky ustav m
socidlnich sluzeb

Priloha €. 1

Obsah rfeseni stiznosti

Kdo sepise odpovéd’ na stiznost Datum sepsani odpovédi na stiznost

Datum osobniho pfedani odpovédi na

Senost Podpis stéZovatele, ktery pfevzal odpovéd’ na svoji stiznost

Vyhodnoceni stiznosti

Stiznost vyhodnocena jako [] Opravnéna [] Casteéné opravnéna [] Neopravnéna

Prijata opatreni

i Vyhodnotil

g::nost ¥yhodnocens (pfijmeni, jméno, pracovni
pozice, podpis,)

Méstsky Ustav socialnich T +420 378 037 601 Spolecnost je zapsana v OR Bankovni spojeni 2/2
sluzeb mésta Plzng, E infomuss@plzen.eu vedeném KS v Plzni KB, Plzefi-mésto
pfispévkova organizace W hitp://muss.pizen.eu oddil Pr, viozka 580 CU  34133311/0100
Klatovska tfida 777/90 (o} 00075345 IDDS wuBk56a
301 00 Plzen DIC CZ00075345

PROD - 11— 2018— verze 2




Méstsky ustav m
socidlnich sluzeb

Priloha ¢. 2

Potvrzeni o pfijeti stiznosti

Méstsky ustav socialnich sluzeb mésta Plzné, pfispévkova organizace, Klatovska tfida 777/90,
Plzen 3 — Jiznl Pfedmésti, 301 00 Plzen, potvrzuje pfijeti Vasi stiznosti.

Zarizeni (atvar)

Stiznost ze dne

Datg.lm doruéeni stiznosti

Evidenéni ¢islo stiznosti

O vysledku &etfeni Vasi stiznosti budete pisemné informovan/a ve [hité stanovené Vnitfnimi
pravidly VP 7Xa — MUSS Plzen - Podavani, evidence a vyfizovani stiznosti, a to do 30 dnu
ode dne zapsani stiznosti. Tuto lhiitu Ize prekro¢it o dalSich 30 dnll, a to pouze ve zvlast
slozitych pfipadech a o divodech prekroceni Ihlty budete informovan/a.

V Plzni dne

Zadost pfijal(a)

Razitko, podpis

Mestsky Ustav socialnich T +420 378 037 601 Spoleénost je zapsana v OR Bankovni spojeni 11
sluzeb mésta Plzné, E infomuss@plzen.eu vedeném KS v Plzni KB, Plzefi-mésto

pfispévkova organizace W http://muss.plzen.eu oddil Pr, vioZka 580 CU  34133311/0100

Klatovska tfida 777/90 (o] 00075345 IDDS wu9k56a

301 00 Plzen DIC CZ00075345
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Méstsky ustav m
socidlnich sluzeb

Priloha &. 3

Nejcastéjsi otazky a odpovédi k vnitinim pravidlim
Podavani, evidence a vyfizovani stiznosti

V ambulantnich i pobytovych zarizenich Méstského Ustavu socialnich sluzeb
mésta Plzné maji vSichni klienti nebo jejich zastupci moznost st&Zovat si
na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni sluzby, aniz by tim byli jakkoliv
ohrozeni nebo diskriminovani. VSechny stiznosti, podnéty a pfipominky jsou
zaméstnanci chapany jako vykon prava klienta a jsou cennym zdrojem
informaci o poskytovanych sluzbach, o tom, jak je klienty &i jejich blizkymi
socialni sluzba vnimana, pfijimana, jak spliiuje jejich otekavani a kde jsou
slaba mista poskytovani socialni sluzby. Tato pfiloha vnitfnich pravidel slouzi
ke snadngjsi orientaci nejen klientd, ale také osob blizkych klientlim a dal$im
osobam v oblasti podavani stiZznosti na kvalitu poskytovani socidlni sluzby.
VSichni klienti jsou s pravidly (jejich ,plnou verzi*) seznamovani pfi pfichodu.
Seznameni s pravidly potvrzuji pfi podpisu smlouvy o poskytovani socialni
sluzby.

Co je to stiznost?

StiZznost je pisemné, ustni &i elektronické podani, ve kterém stéZovatel zada
prosetieni nebo napravu skutecnosti, ke které ma vyhrady, nebo ktera ho dle
jeho nazoru poskodila napf. kvalita nebo zplUsob poskytovani sluzeb,
organizace a zpusob fizeni prace v zafizeni &i chovani uréité osoby. MUze byt
i anonymni.

Nechci si stézovat, ale jsem s né¢im nespokojeny.
Muzete vznést nebo podat podnét ¢i pfipominku.

Co je podnét a pripominka?
Pisemné, Uustni nebo elekironické podani, ve kterém stézovatel Zzada
prosetfeni nebo napravu skutecCnosti, ktera jej ani nikoho jiného nijak

Méstsky tstav socialnich T +420 378 037 601 Spoleénost je zapséna v OR Bankovni spojeni 1/4
sluzeb mésta Plzné, E infomuss@plzen.eu vedeném KS v Plzni KB, Plzen-mésto

pfispévkova organizace W  http://muss.plzen.eu oddIl Pr, viozka 580 CU  34133311/0100
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Méstsky ustav m
socidlnich sluzeb

neposkodila napf. chovani urcCité osoby, mezilidské vztahy ¢&i oblasti,
které se pfimo netykaji kvality a zpUsobu poskytovani socialni sluzby.

Kdy mohu vyjadrit svou nespokojenost?
Vzdy, kdyZz jste nespokojeny.

Jak mohu vyjadrit svou nespokojenost?
Pisemné, ustné, telefonicky nebo elektronicky (e-mailem, datovou schrankou),
a to osobné nebo prostifednictvim Vami zvolené osoby.

Komu si mohu stézovat, pripadné podat podnét €i pfipominku?
Kterémukoliv zaméstnanci zafizeni. S podanim ¢i sepsanim stiznosti, podnétu
¢i pfipominky Vam muze pomoci Vami zvoleny zaméstnanec zarizeni.

Musim se pod stiznost podepsat?

Ne. Stiznost muzete podat i anonymné. Ktomuto uUcelu slouzi ,Anonymni
schranky®, které jsou umistény na kazdém oddéleni a také schranka oznacena
JPosta pro feditele MUSS Plzef“. Budete - li si to prat, bude také v pripadé
ustni, pisemné C¢&i elektronické stiznosti zachovana miléenlivost o Vasi
totoznosti.

Jak se dozvim vysledek své stiznosti, pokud ji podam anonymné?

V pfipadé, Ze je stiznost podana anonymné a je mozné ji na zakladé
uvedenych Udaju prosetfit, je vysledek o jejim feSeni zvefejnén pisemné
na informacnich nasténkach zarizeni.

Do kdy bude moje stiznost vyresena?

vvvvvv

k pfekroceni |haty 30 dnl, budete o tom vyrozumén odpovédnym
pracovhikem.

Méstsky Ustav socialnich T +420 378 037 601 Spolecnost je zapsana v OR Bankovni spojeni 2/4
sluzeb mésta Plzneg, E infomuss@plzen.eu vedeném KS v Plzni KB, Plzeri-mésto

pfispévkova organizace W http://muss.plzen.eu oddil Pr, viozka 580 EU  34133311/0100
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Méstsky ustav m
socidalnich sluzeb

Neobrati se stiznost proti mné?

Ne, protoZe nejen stiznosti, ale | podnéty a pfipominky jsou vnimany jako Vase
pravo vyjadfit svou nespokojenost a pomahaji zlepsit kvalitu sluzby. Stiznost
rozhodné neni duvodem pro ukonéeni Vaseho pobytu nebo k diskriminujicimu
jednani k Vasi osobé ze strany poskytovatele socialni sluzby. Pfi vyfizovani
stiznosti je respektovano Vase soukromi a Vase prava.

Kdo vyfizuje moji stiznost?
Pracovnik povéreny vedoucim utvaru nebo reditelem organizace.

Jaké jsou oficialni kontakty pro podani stiznosti?
Pro pisemné podani na adresu prislusného zafizeni:

Domov se zvlastnim rezimem ,,Ctyﬂistek“, Kotikovska 649/15, Plzen 1 —
Severni Predmésti, 323 00 Plzen

Domov se zviastnim rezimem ,Petrklic“, Zapadni 1315/7, Plzen 1 -
Bolevec, 323 00 Plzen

Domov se zvlastnim rezimem ,Snézenka®, Klatovska trida 1892/145,
Plzen 1 — Jizni Predmeésti, 301 00 Plzen

Domov pro osoby se zdravotnim postizenim ,,Novacek“, Rabstejnska
1618/29, Plzen 1 — Bolevec, 323 00 Plzen

Denni stacionar ,,Jitfrenka®, Zabélska 5/43, Plzen 4 — Doubravka, 312 00
Plzen

Nebo k rukam feditele MUSS Plzen:
MUSS Plzen, Klatovska tfida 777/90, Plzen 3 — Jizni Pfedmésti, 301 00 Plzef

Telefonicky:

Na telefon pfislusného vedouciho utvaru nebo feditele organizace (telefon
najdete na nasténkach v zafizeni a na webovych strankach organizace
http://muss.plzen.eu/kontakty.

Méstsky ustav sociainich T +420 378 037 601 Spoleénost je zapséana v OR Bankowvnl spojeni 3/4
sluZzeb mésta Plznég, E infomuss@plzen.eu vedeném KS v Plzni KB, Plzef-mésto
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Elektronicky:

Méstsky ustav m
socidlnich sluzeb

E-mailem na elektronickou adresu feditele organizace, pfislusného vedouciho
utvaru, socialniho pracovnika nebo vedouciho zaméstnance.
Kontakty viz: http://muss.plzen.eu/kontakty

Elektronicke adresy zaméstnancu také najdete na nasténkach v zafizeni.

Kdyz nejsem spokojen s vysledkem své stiznosti, na koho se mohu

obratit?
Reditel MUSS Plzef
Klatovska tfida 777/90
301 00 Plzen

V pfipadé, ze ani nyni nebudete spokojen, murete dale vyuzit téchto instituci:

Statutarni mésto Plzen — Magistrat
mésta Plzné, Ufad sluzeb
obyvateistvu
Kopeckeho sady 11
306 32 Plzen
Tel. 37 803 3001
www.plzen.eu
e — mail: posta@plzen.eu

Verejny ochrance prav
Udolni 39
602 00 Brno
Tel.: 542 542 777
www.ochrance.cz
e — mail: podatelna@ochrance.cz

Cesky helsinsky vybor

Stefanikova 21

150 00 Praha 5

Tel. kontakt: Poradenské centrum
257 221 141, 602 646 940
www.helcom.cz
e — mail: poradna@helcom.cz,

info@helcom.cz

MPSV CR
Na Pofi¢im pravu 1/376
128 01 Praha 2
Tel.: 221 921 111

WWW.MPSV.CZ
e-mail: posta@mpsv.cz

S podanim &i sepsanim stiznosti, podnétu nebo pfipominky Vam rad pomuze
kazdy zaméstnanec poskytovatele.

T +420 378 037 601 Spole€nost je zapsana v OR
vedeném KS v Plzni

oddil Pr, viozka 580
00075345

CZ00075345

Bankovni spojeni 414
KB, Plzefi-mésto

CU  34133311/0100

IDDE wu9k56a

Méstsky tstav socialnich
sluzeb mésta Plzné, E infomuss@plzen.eu
pfispévkova organizace W hitp:/fmuss.plzen.eu
Klatovska tfida 777/90 [ed

301 00 Plzen DIC

VP 7Xa - MUSS Plzeri — Priloha & 3



