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Zpisob podavani, evidence a vyrizovani stiZznosti na kvalitu nebo zptusob
poskytovani socialnich sluzeb

Dum pokojného stafi Bohuslavice v souladu se zdkonem €. 108/2006., o socialnich sluzbach,
provadéci vyhlasky ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji ncktera ustanoveni zdkona o
socialnich sluzbach, a zdkona ¢. 262/2006 Sb., zékoniku prace, vSe v platném znéni, chape
stiznost jednak jako dilezity zdroj informaci o spokojenosti s kvalitou poskytované sluzby,
S pracovnim prostfedim a pracovnimi podminkami, jednak jako obranu proti neopravnénému

zéasahu do prav a chranénych zajmu obc¢ant.

Tato metodika stanovi pravidla pro podéavani, evidenci a zpiisob vyfizovani stiznosti, prava a
povinnosti osob, které stiznost podavaji nebo vyfizuji.

Tato metodika se vztahuje rovnéz na anonymni stiznosti, obsahuji-li konkrétni udaje, které I1ze
prosetfit.

Vvklad pojmi:

StéZzovatel je uzivatel, zaméstnanec nebo jind osoba, ktera se ustni nebo pisemnou formou
domaha svych opravnénych zajmu.

Stiznost je ustni nebo pisemné vyjadieni nespokojenosti vyZadujici odezvu nebo kritika
neplnéni povinnosti.

Piani — je ustni nebo pisemné vyjadieni uzivatele touhy po nécem.

Piipominka — za pfipominku je povazovano upozornéni na mén¢ zavazna pochybeni tykajici
se poskytované péce nebo chovani pracovnikii domova, kdy zpravidla dojde k napravé nebo
vyjasnéni na misté. Jedna se napf. o tyto situace: upozornéni na Spatné¢ vyzehlené pradlo, na
hluéné chovani pracovnika atd. V ptipadé, Ze by pracovnik na pfipominky nereagoval, nebo je
odmitl fesit, vznikl by divod k podéani stiznosti. Zafizeni je otevieno i riiznym namétim a
napadiim ze strany uZivatell, které mohou napomoci zkvalithovani naSich sluZeb.

Anonymni stiZznost je pisemné nepodepsané podani nebo podani podepsané necitelné¢ bez
udani adresy stézovatele.

Nezavisly zastupce je fyzicka nebo pravnickd osoba, kterd nema Zzadny pravni vztah
k domovu.

VyFizovanim stiZznosti ¢i prani je povéfena vedouci domova, pokud stézovatel neuvede,
ze chce vyvolat jednani pfimo s jinou 0sobou z vedeni Charity Konice. Vici stéZovateli nesmi
byt ¢inény piimé ani nepiimé zakroky proto, Ze podal stiznost.
Posloupnost postupu vyfizovani stiznosti:

a) vedouci domova

b) feditelka

c) feditel ACHO

d) arcibiskup olomoucky




Kdo si muze stéZovat:

V DPS Bohuslavice si mohou stézovat: - uzivatelé

- rodinni pfislusnici uzivatele

- zmocnénec, zvoleny zastupce
- opatrovnik uzivatele

- zaméstnanci DPS Bohuslavice

Kazdy uzivatel ma pravo vyjadrit svoji stiZnost.

#o

Z tohoto diivodu je na viditelném a dosazitelném misté Kniha piani a stiznosti, kam
uzivatelé mohou zapisovat sva pfani a stiznosti. V. DPS Bohuslavice je ulozena v hale u
vstupnich dvefi.

V domove je na kazdém podlazi umisténa na dosazitelném misté také Schranka divéry,
kam uzivatelé mohou podavat anonymné své stiznosti.

Uzivatelé (mobilni i imobilni) si mohou stézovat prostiednictvim jimi zvoleného
zastupce, klicového pracovnika nebo prostiednictvim rodinnych ptislusniki, popft. jinych
osob.

Pokud uzivatel nechce postupovat pisemné prostiednictvim Knihy ptani a stiznosti, mize
zvolit 1 vlastni pisemny postup.

V ptipadé Uustniho postupu osloveny pracovnik postoupi stiznost odpovédnému
pracovnikovi dle posloupnosti v bodé- ,,Vyfizovanim stiznosti“, jestlize se uzivatel
nevyslovi jinak, osloveny pracovnik zapiSe stiznost do Knihy pfédni a stiznosti, kterou
pravidelné kontroluje a stiznosti fesi vedouci zafizeni.

Dale je mozné podat stiznost telefonicky, elektronicky, nebo prostiednictvim Ceské

posty.

Evidence stiZznosti

Vedouci je povinna vést Evidenci stiZnosti. V této evidenci zaznamenava vSechny pisemné i
ustni stiznosti podle schéma:

#
s
a

RBRB

datum postoupeni stiznosti

kontaktni osoba (osoba, ktera piijala stiznost), pokud se nejedna o anonymni stiznost
obsah stiznosti v€etné jména osoby, kterd podala stiZznost a jména osoby, na kterou byla
stiznost podana

zpusob feSeni

jméno a podpis vedouci jako odpovédné osoby za vytizeni stiznosti

¢islo protokolu ,,Vytizeni stiznosti*

Stiznosti se eviduji jedenkrat tydné po kontrole Knihy a Schranky nebo v den doruceni
postou. Stiznosti a spisovy material tykajici se jejich vyfizovani se zakladaji oddélen¢ od
ostatnich spisti a jsou uloZeny u vedouci domova.

Vedouci domova je povinna pravidelné 1 x tydné:

#

#

kontrolovat Knihu pfani a stiznosti, zda neni uveden novy zapis. Kontrolu je nutno
potvrdit podpisem a datem.

kontrolovat a vybirat Schranku duvéry. Pii vybéru schranky musi byt pfitomen jesté
jeden pracovnik, aby bylo zajisténo, ze vSechny stiznosti budou zaevidované.

Obe¢ kontroly je povinna pisemné zaznamenat a vyhodnotit zapisem v Evidenci stiznosti.



Terminy vyrizovani stiZznosti:

a) akutni do 14 pracovnich dni po obdrzeni
b) maximalni celkova doba k vyfizeni stiznosti je 1 mésic
V piipadé, Ze bude piekrocena maximalni doba k vyfizeni stiznosti, je postupovano takto:

# Vedouci je povinna podat stéZovateli vysvétleni, pro¢ k tomu doslo, a stiznost vytidit

co nejrychleji.

#>y Vedouci je povinna informovat feditelku organizace o vSech stiznostech.
£

Pii pfekrodeni terminu vyfizeni stiznosti provéti feditelka divody nedodrzeni terminu
a zhodnoti celou situaci podle povahy a zavaznosti — dopis stéZovateli, pisemné
napomenuti, zapis do Evidence stiznosti.

Postup pri reSeni stiZznosti

a)
b)

c)

d)

f)

9)

h)

Aby bylo zajisténo spravné vyftizeni stiznosti, je nutno pii jejim prosetfovani vychazet
Z jejiho obsahu bez zfetele na to, kdo ji podal a proti komu smétuje.

Vyzaduje-li to spravné vytizeni stiznosti nebo povaha véci, musi byt pii Setfeni vyslySen
stézovatel, jakoZ 1 osoby, proti kterym stiznost sméfuje.

Vedouci fe$i situaci individualné podle povahy a zavaznosti stiznosti, vzdy vSak
maximalné¢ nestranné¢ a objektivné. ProSetfovani vSech bodiu stiznosti musi byt
provadéno bez pritahd, odpoveédné a hospodarné.

Ke kazdé¢ stiznosti sepiSe vedouci domova protokol ,,Vytizeni stiznosti“, ktery obsahuje:
e Cislo protokolu

Jméno osoby, ktera podala stiznost

Datum podani stiznosti

Jméno osoby, ktera stiznost ptijala

Formu stiznosti

Datum pfedani stiznosti vedouci domova

Obsah stiznosti

Postup vyteSeni stiznosti véetné navrzenych opatieni

Datum seznameni stézovatele se zplisobem vyfeSeni stiznosti

Datum seznameni osoby, na kterou byla stiZznost podana se zplsobem vyieSeni
stiZznosti

Podpis stézovatele

e Podpis osoby, na kterou byla stiznost podana

e Podpis vedouci domova

Jestlize néktery ucastnik odmitne zapis podepsat nebo nesouhlasi s jeho obsahem,
poznamena se to s uvedenim divoda.

V ptipadég, Ze stéZovatel nesouhlasi se zpisobem vytizeni stiZznosti, mize se odvolat dle
posloupnosti postupu vyfizovani stiznosti.

Vedouci je povinna dle terminti uvedenych v bodé¢ ,,Terminy vyfizovani stiznosti*
pisemné nebo proti podpisu vyrozumét stéZovatele nebo jeho zéastupce o zplsobu a
vysledku feSeni dané stiznosti.

Stiznost, jejiz vyfizeni ndlezi do pilisobnosti jiné organizace, musi byt postoupena
k vytizeni do 5 dnti ode dne doruceni. O postoupeni musi byt stéZzovatel informovan.

V ptipad¢ anonymni stiznosti vedouci stiznost zaeviduje a proSetii. Pfi proSetfovani
anonymnich stiznosti je tfeba disledné zachovavat etiku kontroly a nesdélovat jména
provétovanych osob a vysledky Setfeni, dokud neni prokézéna opodstatnénost stiznosti.
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O vysledku proSetiované anonymni stiznosti informuje vedouci domova vyvéSenim
protokolu na nasténce v hale domova.

J) Stiznost se povazuje za vyfizenou, jakmile po jejim proSetieni byla u¢inéna potiebna
opatieni k odstranéni zjisténych zévad a stéZovatel byl o tom informovan.

K) V piipadé, Ze stiznost v zajmu stéZovatele podava nezavisly zastupce, aniz by byl
zmocnén k zastupovani, vedouci provéti stiznost ptimo u stézovatele a uvédomi ho 0
vysledku Setfeni stiznosti. Podavajici nezavisly zastupce je informovan pouze
V nezbytném rozsahu s ohledem na povinnost ochrany osobnosti a osobnich udaji
stézovatele.

Stézovatel ma moznost odvolat se s podnétem k proSetieni postupu pii vyfizovani stiznosti

k nezavislému organu:

# K nadtizenému organu — arcibiskup arcidiecéze Olomouc

# cestou soudni k vécné a mistné prislusnému soudu

# Kk jinému nezavislému organu. Vefejny ochrance prav, Cesky helsinsky vybor, Obganska
poradna, Asociace ob¢anskych poraden.

#y Pokud uzivatel pozada o pomoc pii hledani kontaktu a jeho zprostfedkovani s nezavislou
instituci, je kazdy zaméstnanec domova povinen projevit dostatecnou snahu porozumét
podstaté zadosti uzivatele a uzivateli na zaklad¢ jeho ptani pomoci. Pokud tak nemtize
ucinit sam, obrati se ithned se souhlasem uzivatele na vedouci domova.

Viz Seznam nezavislych organi a instituci

Vedouci zafizeni 1 X za rok vyhodnocuje zapisy v Evidenci stiznosti a zapisy v protokolech
,» Vyfizeni stiZznosti* na provoznich poradach persondlu domova. Tyto diskuze mohou vést ke
zméné pravidel poskytované sluzby a ke zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb. Vyhodnoceni
stiznosti je zaznamenano také v hodnotici zpravé DPS.

Vedouci dba na vytvaieni prostiedi, ve kterém se uzivatelé neboji vyjadfovat své pfipominky
a stiznosti.

Kazdy pracovnik domova zna postupy pro vyfizovani stiznosti uzivatell, v pfipad€ potieby je
napomocen uzivatelim v objasiiovani jednotlivych bodt postupu.

O podavani a vyFizovani stiZnosti jsou uzivatelé informovani v Domacim tadu, ktery obdrzi
pfi nastupu do domova.



Seznam instituci, kde je mozZné podat stiZnost

1. Charita Konice
Kontakt — feditelka Charity Konice Nadézda Palenikova, DiS.
Zahradni 690
798 52 Konice
telefon: 582 396 217
mobil: 739 524 364
e-mail: nadezda.palenikova@konice.charita.cz

Kontakt — vedouci DPS Bohuslavice Mgr. Bc. Pavlina Pasova
DPS Bohuslavice E9
798 56 Bohuslavice

telefon: 582 383 505

mobil: 739 524 365

e-mail:pavlina.pasova@konice.charita.cz

2. Verejny ochrance prav (tzv. ombudsman)
Kontakt - Kancelar Vefejného ochrance prav
Udolni 658/39
602 00 Brno
e-mail: podatelna@ochrance.cz
fax podatelny vetejného ochrance prav: 542 542 112
telefonicka informacni linka: 542 542 888

Poslani — Vetejny ochrance prav pusobi podle zdkona ¢. 349/1999 Sb. o Veiejném
ochranci prav k ochrané osob pted jednanim tfadl a dalSich instituci, vykonavajicich statni
spravu, pokud je jejich jednani vrozporu spravem, neodpovida-li principim
demokratického pravniho statu a dobré spravy nebo jsou-li tyto organy netcinné. Vetejny
ochrance prav nemtze nahrazovat ¢innost téchto orgdni nebo rusit jejich rozhodnuti, ale
muze pozadovat ndpravu. Vice na internetové adrese: www.ochrance.cz

3. Cesky helsinsky vybor
Kontakt — Cesky helsinsky vybor
Stefanikova 216/21
150 00 Praha, Smichov
Tel.: 257 221 141
e-mail: info@helcom.cz

Poslani — tato instituce se mimo jiné zabyva monitoringem lidskych prav v CR. Blizsi
informace a kontakty na jednotlivé pracovniky najdete na internetové adrese:
www.helcom.cz
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4. Okresni soud v Prostéjové
Kontakt - Okresni soud
Havlickova 2936/16
796 00 Prostéjov
Tel.: 582 401 611

5. Arcibiskupstvi Olomoucké
Kontakt-Arcibiskupstvi Olomoucké
Wurmova 562/9
779 00 Olomouc
Tel.: 587 405 411

6. Arcidiecézni charita Olomouc
Kontakt — K#izkovského 505/6
779 00 Olomouc
Tel.: 739 526 262
e-mail: info@acho.charita.cz
web. adresa: www.acho.charita.cz
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Seznameni pracovniki DPS s Metodikou €. 7

Jméno pracovnika Podpis Datum




