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Zpisob podavani, evidence a vyFizovani stiZnosti na kvalitu nebo zpiisob
poskytovani socidlnich sluzeb

Diim pokojného staii Bohuslavice v souladu se zakonem ¢. 108/2006., o socidlnich sluzbach,
provadéci vyhlasky ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona o socidlnich
sluzbach, a zédkona €. 262/2006 Sb., zakoniku prace, vse v platném znéni, chépe stiznost jednak
jako dulezity zdroj informaci o spokojenosti s kvalitou poskytované sluzby, s pracovnim
prostiedim a pracovnimi podminkami, jednak jako obranu proti neopravnénému zasahu do prav
a chranénych z4jmu obcant.

Tato metodika stanovi pravidla pro podavéni, evidenci a zptisob vyfizovani stiznosti, prava a
povinnosti osob, které stiznost podavaji nebo vyftizuji.

Tato metodika se vztahuje rovnéz na anonymni stiznosti, obsahuji-li konkrétni udaje, které 1ze
prosetfit.

1. Vvklad pojmu

StéZovatel - je uZivatel, zaméstnanec nebo jina osoba, ktera se Ustni nebo pisemnou formou
domaha svych opravnénych zajmu.

StiZnost - je ustni nebo pisemné vyjadieni nespokojenosti vyzadujici odezvu nebo kritika
neplnéni povinnosti.

Prani — je Gstni nebo pisemné vyjadieni uzivatele touhy po nécem.

Pfipominka — za ptfipominku je povazovano upozornéni na mén¢ zavazna pochybeni tykajici
se poskytované péce nebo chovani pracovniki domova, kdy zpravidla dojde k napravé nebo
vyjasnéni na misté. Jednd se napf. o tyto situace: upozornéni na Spatné vyzZehlené pradlo, na
hlu¢né chovani pracovnika atd. V ptipad¢, ze by pracovnik na pfipominky nereagoval, nebo je
odmitl fesit, vznikl by divod k podéani stiznosti. Zafizeni je otevieno i riiznym namétim a
napadim ze strany uzivatelti, které mohou napomoci zkvalitiiovani nasich sluzeb.

Anonymni stiznost - je pisemné nepodepsané podani nebo podani podepsané necitelné bez
udéni adresy stéZovatele.

Nezavisly zastupce - je fyzickd nebo pravnickd osoba, kterd nema zadny pravni vztah
k domovu.

2. Kdo si muze stéZovat

Kazdy uZzivatel domova ma pravo podat stiZnost. Stiznost mize podat sdm, nebo miize
zmocnit k podani stiznosti jinou osobu (viz nize).

Na poskytovani socialnich sluzeb mtze podat stiznost:
a) osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
b) zakonny zastupce, opatrovnik nebo podpirce osoby, které je nebo byla poskytovana
socialni sluzba,



C) osoba blizka, nemuze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba
poskytovana, s ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, ze zemiela,

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

e) Clen domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, opravnény
k zastupovani této osoby podle obéanského zakoniku, nebo

f) zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb

(dale jen ,,stézovatel).

Stiznost lze podat ve lhité 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je pfedmétem stiznosti.

Podani stiznosti nesmi byt stézovateli, nebo osobé, které je nebo byla poskytovana socialni
sluzba, jiz se stiznost tyka, a kterd neni zarovei stézovatelem, na ijmu.

3. Formy podani stiZznosti

- Kniha prani a stiZnosti — v hale domova u vstupnich dvefi je na viditelném a dosazitelném
misté umisténa Kniha pfani a stiznosti, kam stézovatelé mohou zapisovat sva piani a
stiznosti.

- Schranka diivéry - v domoveé je na kazdém podlazi umisténa na dosazitelném misté také
schranka duvéry, kam stézovatelé mohou podavat i anonymné své stiznosti.

- Vpfipadé podani stiznosti ustni formou se muze stézovatel obratit na kohokoliv
z personalu domova, osloveny pracovnik postoupi Stiznost odpovédnému pracovnikovi dle
posloupnosti (viz nize), jestlize se uzivatel nevyslovi jinak.

- Stiznost je mozné podat také telefonicky, elektronicky, nebo prostiednictvim Ceské

posty.

4. Vyrizovani stiznosti

Vytizovanim stiznosti ¢i pfani je povéfena vedouci domova, pokud stézovatel neuvede,
ze chce vyvolat jednani pfimo s jinou osobou z vedeni Charity Konice.
Posloupnost postupu vytizovani stiznosti:

a) vedouci domova

b) feditelka

c) feditel ACHO

d) arcibiskup olomoucky

5. Terminy vyrizovani stiZnosti

a) akutni do 14 pracovnich dni po obdrzeni
b) maximalni doba k vyfizeni stiznosti je 30 dnli ode dne, kdy byla dorucena, tuto
lhitu je mozné v odivodnénych piipadech prodlouzit o dalSich 30 dnd, o
prodlouZzeni lhity a diivodech jejiho prodlouzeni musi byt stéZzovatel informovan
- Vvedouci domova je povinna informovat feditelku organizace o vSech stiznostech
- pti prekroceni doby K vyfizeni stiznosti provéti feditelka divody nedodrzeni doby a
zhodnoti celou situaci podle povahy a zavaznosti — dopis stézovateli, zapis do Evidence
stiznosti atd.
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f)
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6. Postup pri reSeni stiZznosti

Aby bylo zajisténo spravné vyiizeni stiznosti, je nutno pii jejim proSetfovani vychdzet

Z jejiho obsahu bez zietele na to, kdo ji podal a proti komu smétuje.

Vyzaduje-li to spravné vytizeni stiznosti nebo povaha véci, musi byt pii Setieni vyslySen

stézovatel, jakoz 1 osoby, proti kterym stiznost sméfuje.

Vedouci fesi situaci individudlné podle povahy a zavaznosti stiznosti, vzdy vSak

maximaln¢ nestranné a objektivné. ProSetiovani vSech bodu stiznosti musi byt provadéno

bez pratahd, odpovédné a hospodarné.

Ke kazdé stiznosti sepiSe vedouci domova protokol ,,Vytizeni stiznosti®, ktery obsahuje:

—  Cislo protokolu

- Jméno osoby, kterd podala stiznost

- Datum podéni stiznosti

- Jméno osoby, ktera stiznost pfijala

- Formu stiznosti

- Datum predani stiznosti vedouci domova

- Obsah stiznosti

- Postup vyteSeni stiznosti véetné navrzenych opatieni

- Datum seznameni stéZovatele se zplisobem vyfeseni stiznosti

- Datum seznameni osoby, na kterou byla stiznost poddna se zplisobem vyfeSeni
stiznosti

- Podpis stézovatele

- Podpis osoby, na kterou byla stiznost podana

- Podpis vedouci domova

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

V ptipadé, Ze stéZovatel nesouhlasi se zplisobem vyfizeni stiZznosti, miZe se odvolat dle
posloupnosti postupu vyfizovani stiznosti.

Vedouci je povinna dle terminti uvedenych v bod¢ , Terminy vyfizovani stiznosti
pisemné nebo proti podpisu vyrozumét stézovatele nebo jeho zastupce o zptisobu vytizeni
stiznosti.

Stiznost, jejiz vytizeni nalezi do pusobnosti jiné organizace, musi byt postoupena
K vytizeni do 5 dnti ode dne doruceni. O postoupeni musi byt st€Zovatel informovan.

V ptipadé anonymni stiznosti vedouci stiznost zaeviduje a proSetii. Pfi proSetfovani
anonymnich stiZnosti je tfeba diisledné zachovavat etiku kontroly a nesdélovat jména
provétovanych osob a vysledky Setieni, dokud neni prokazana opodstatnénost stiznosti.
O vysledku prosetfované anonymni stiznosti informuje vedouci domova vyvésenim
protokolu na nasténce v hale domova.

StiZznost se povazuje za vyfizenou, jakmile po jejim proSetfeni byla u€inéna potiebna
opatfeni k odstranéni zjisténych zdvad a sté¢Zovatel byl o tom informovan.

V pripad€, ze stiznost v zajmu stézovatele podava nezavisly zastupce, aniz by byl
zmocnén k zastupovani, vedouci proveii stiznost piimo u stéZzovatele a uvédomi ho 0
vysledku Setfeni stiznosti. Podévajici nezdvisly zastupce je informovan pouze
V nezbytném rozsahu s ohledem na povinnost ochrany osobnosti a osobnich udaji
stéZovatele.



V pripadé nespokojenosti s vyFizenim stiZznosti ma stéZovatel moZnost obratit se
s podnétem k prosetieni postupu pifi vyfizovani stiznosti k nadiizenému nebo nezévislému
organu (viz Seznam instituci, kam je mozné podat stiznost).

Pokud uzivatel pozada o pomoc pifi hledani kontaktu na nezavislou instituci, je kazdy
zaméstnanec domova povinen uzivateli pomoci. Pokud tak nemtze ucinit sadm, obrati se
ihned se souhlasem uzivatele na vedouci domova.

Nesouhlasi-li sté¢zovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené
lhtteé, mize ve lhaté 60 dni ode dne doruceni informace o zptsobu jejiho vyfizeni nebo od
uplynuti stanovené lhlity pozadat Ministerstvo prace a socialnich véci o provéieni vyfizeni
této stiznosti:

V zadosti musi stézovatel uvést divod, pro¢ zdda o provéfeni vyfizeni stiznosti.
Ministerstvo na zadost sté€Zovatele vyfizeni stiznosti provéti. Domov je povinen poskytnout
ministerstvu soucinnost pti provéteni vytizeni stiznosti.

Pii provéfeni vyfizeni stiznosti je ministerstvo opravnéno vyzadat si vyjadieni organt
vetejné¢ spravy, poptipadé fyzickych a pravnickych osob, jejich ¢innost souvisi
s poskytovanim socialni sluzby. Tyto organy a osoby jsou povinny na zaklad¢ zadosti
ministerstva a v jim stanovené lhaté vyjadieni poskytnout.

Ministerstvo zadost o provéteni vytizeni stiznosti odlozi, jestlize je zjevné neopodstatnéna,
jde o stiznost ve véci, ktera jiz byla ministerstvem provétena, nebo o opakovanou zadost,
ktera neobsahuje nové skutecnosti. Tuto informaci ministerstvo sdéli pisemné stézovateli.
Ministerstvo proveti vytizeni stiznosti do 60 dnt ode dne, kdy mu byla zZadost dorucena,
nebo do 90 dnti ode dne, kdy mu byla zadost dorucena, jestlize je tfteba vyzadat si vyjadieni
organtl vefejné spravy nebo jinych osob.

Ministerstvo umozni stézovateli nahlizet do spisu vedeného k jim podané zadosti a
pofizovat z n¢j kopie ¢i vypisy.

Ministerstvo pisemné vyrozumi stéZovatele a domov o vysledku provéteni vytizeni
stiznosti.

7. Evidence stiznosti

Vedouci domova je povinna vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zptisobu jejich
vyfizeni a umozZnit sté¢Zovateli nahliZzet do dokumentace, kterou vede o stiznosti, a pofizovat
z ni kopie nebo vypisy. V evidenci stiznosti zaznamenava vSechny pisemné 1 Ustni stiZnosti
podle schématu:

datum postoupeni stiznosti

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

zpusob feSeni

jméno a podpis vedouci jako odpovédné osoby za vyiizeni stiznosti

¢islo protokolu ,,Vyfizeni stiznosti‘



Stiznosti se eviduji jedenkrat tydné po kontrole Knihy pfani a stiznosti a Schranky davéry nebo
V den doruceni stiznosti. Stiznosti a spisovy material tykajici se jejich vyfizovani se zakladaji
oddélené od ostatnich spist a jsou ulozeny u vedouci domova.

Vedouci domova je povinna pravidelné 1 x tydné:
- kontrolovat Knihu p¥ani a stiznosti, zda neni uveden novy zapis. Kontrolu je nutno
potvrdit podpisem a datem.
- kontrolovat a vybirat Schranku davéry. 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.

Vedouci zafizeni 1 X za rok vyhodnocuje zapisy v Evidenci stiznosti a zapisy v protokolech
,»Vyfizeni stiznosti“ na provoznich poradach personalu 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 vytvafeni prostfedi, ve kterém se uzivatelé¢, zamé&stnanci popf. jiné osoby
neboji vyjadiovat své piipominky a stiznosti.

Kazdy pracovnik domova zna postupy pro vyfizovani stiznosti uzivateld, v pfipadé potieby je
napomocen uzivateliim v objasnovani jednotlivych bodl postupu.

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



8. Seznam instituci, Kam je mozné podat stiznost

1. Charita Konice

Kontakt — feditelka Charity Konice p. 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. Pavlina PaSova
DPS Bohuslavice E9
798 56 Bohuslavice
telefon: 582 383 505
mobil: 739 524 365
e-mail:pavlina.pasova@konice.charita.cz

2. 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

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

4. Ministerstvo prace a socialnich véci
Kontakt - Na Poti¢nim pravu 1/376
128 00 Praha 2
Telefon: 950 191 111
Datova schranka: sc9aavg

5. Okresni soud Vv Prostéjové
Kontakt - Okresni soud
Havlickova 2936/16
796 00 Prostéjov
Tel.: 582 401 611

6. Verejny ochrance prav (tzv. ombudsman)
Kontakt - Kancelar Vetejného ochrance prav
Udolni 658/39
602 00 Brno
e-mail: podatelna@ochrance.cz
fax podatelny vetejného ochrance prav: 542 542 112
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telefonick4 informacni linka: 542 542 888

Poslani — Vetejny ochrance prav ptisobi podle zdkona €. 349/1999 Sb. o Vefejném ochranci
prav k ochrané osob pied jednanim ufadii a dalSich instituci, vykonavajicich statni spravu,
pokud je jejich jednani v rozporu s pravem, neodpovida-li principim demokratického
pravniho statu a dobré spravy nebo jsou-li tyto organy neucinné. Veiejny ochrance prav
nemuze nahrazovat ¢innost téchto organti nebo rusit jejich rozhodnuti, ale mize pozadovat
napravu. Vice na internetové adrese: www.ochrance.cz

7. 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



Seznameni pracovniktl DPS s Metodikou €. 7

Jméno pracovnika Podpis Datum
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