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l.
Uvodni ustanoveni

Uzivatelé a zaméstnanci OdlehCovaci sluzby i dalSi osoby maiji pravo podavat stiznosti,
podnéty a pfipominky, které se tykaji kvality a zplsobu poskytovanych sluzeb. O této moznosti
je kazdy uZivatel ustné informovan ihned pfi nastupu socialnim pracovnikem. VSechny
stiznosti, podnéty a pfipominky jsou zdrojem informaci o poskytovanych sluzbach a jsou
chapany jako podnét ke zvySovani kvality poskytované sluzby.

Tento standard zaroven slouzi jako vnitfni pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti.

Il
Zakladni pojmy

Stiznost je vyjadiena nespokojenost ob&ana (popf. skupiny ob&and) na kvalitu nebo
zpusob poskytovani socialni sluzby, ktera vyzaduje odezvu. Za stiznost se povazuje jakykoliv
podnét, ktery uZivatel nebo jina osoba za stiZznost vyslovné oznaci, poZaduje jeho feSeni a
ktery se zaroven tyka kvality & zpusobu poskytovani socialni sluzby. Pokud stéZovatel
vyslovné uvede, Ze si zalezitost nepreje FeSit (ani anonymné), pracovnik jej upozorni, ze v
takovém pfipadé nelze zjednat napravu.

Stiznost se podava pfimo poskytovateli socialnich sluzeb, viéi jehoz €innosti i postupu
smeéfuje, a to ve Ihuté jednoho roku ode dne, kdy nastala skuteCnost, ktera je pfedmétem
stiznosti. Podani stiznosti nesmi byt stéZzovateli ani osobé, které je nebo byla dotena socialni
sluzba poskytovana (pokud tato osoba neni sou¢asné stézovatelem), jakkoliv na ujmu.

PFfipominka/navrh je vyjadifena nespokojenost (i s kvalitou sluzby), kterou Ize
jednoduchym zasahem odstranit, aniz by to vyraznym zpusobem zasahlo do charakteru
poskytovanych sluzeb. VétSinou situaci mohou pracovnici vyfesit ,tady a ted”, napf. stiznost
na teplotu v pokoji apod.

Podnét je tvaréi napad na zlepSeni kvality sluzeb smérem k uzivatelim.
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Podnéty a pfipominky jsou nejcastéji feSeny na misté ustni formou. Podnéty, pfipominky
a stiznosti jsou pro pracovniky cennym zdrojem informaci, které |ze vyuzit pfi pfedchazeni
rlznych rizik a ke zvySeni kvality poskytovanych sluzeb. Jsou vnimany personalem pozitivhé
jako moznost provadét zmény dle pfani uZivatele a moznosti poskytovatele.

Podnéty tykajici se naruSenych ¢&i negativnich vztahG mezi samotnymi uzivateli (napf.
upozornéni na vulgarni verbalni napadani, vzajemné antipatie nebo nevhodné chovani jinych
uzivateli) se formalné nepovazuji za stiznost na kvalitu nebo zplUsob poskytovani socialni
sluzby. O kazdém takovém incidentu €i zjisténé situaci provede odpovédny pracovnik zaznam
do informacéniho systému CYGNUS. Nasledné feSeni situace probiha plné v souladu s
Domacim rfadem, ktery je zavazny pro vSechny uzivatele i zaméstnance odleh€ovaci sluzby.

M.
Pravo na stiznost, pripominku, podnét

Na poskytovani socialni sluzby muize podat stiznost:

— o0soba, které je nebo ji byla poskytovana socialni sluzba,

— zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce osoby, které je nebo byla
poskytovana socialni sluzba,

— osoba blizka, nemUze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba
poskytovana, s ohledem na sv(j zdravotni stav nebo proto, Ze zemrela,

— osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

— €len domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, opravnény
k zastupovani této osoby podle ob&anského zakoniku,

— zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb,

— kterakoliv osoba majici spojitost s poskytovanou socialni sluzbou domov pro
seniory.

Zaméstnanci poskytovatele aktivné vytvareji bezpecné a diavéryhodné podminky pro
podavani stiznosti. Pravo podat stiznost nalezi vS§em uzivatelim bez rozdilu, tedy osobam
plné svépravnym i osobam omezenym ve svépravnosti, stejné jako fyzickym €i pravnickym
osobam, které jednaji v jejich zajmu. Zadny uZivatel nesmi byt v pravu na podani stiznosti,
jakkoliv omezovan.

Stézovatel je vZzdy prokazatelné informovan o tom, Ze si pro Fizeni o vyfizeni své stiznosti
muze zvolit nezavislého zastupce (napfiklad rodinného pfislusnika, osobu blizkou &i jiného
davérnika), ktery ho bude v celém procesu zastupovat a hgjit jeho zajmy.

S pravidly pro podavani a vyfizovani stiznosti jsou uzivatelé seznameni jiz pfi podpisu
smlouvy o poskytovani socialni sluzby. Tato pravidla jsou ve zkracené a srozumitelné formé
soucasti pfilohy Domaciho fadu. V tisténé podobé jsou trvale pfistupna na informacnich
nasténkach na kazdém podlazi budovy a v elektronické verzi jsou zvefejnéna na oficialnich
webovych strankach Socialnich sluzeb mésta Zdar nad Sazavou.

Uzivatelé jsou o moznosti vyjadfit nespokojenost formou stiZznosti rovnéz prabézné a
ustné informovani zaméstnanci domova.



Socialni sluzby mésta Zd'ar nad Sazavou
Odlehéovaci sluzba pro seniory
Okruzni 763/67

591 01 Zd'ar nad Sazavou

Tel.: +420 725 959 341

Socialni sluzby

mésta Zd'ar nad Sazavou

Organizace se zavazuje pristupovat ke véem stiznostem, pfipominkam a podnétim jako
k cennému podkladu pro zvySovani kvality poskytovanych sluzeb.

StéZovatel ani uzivatel, v jehoZ prospéch byla stiZnost podana, nesmi byt v souvislosti s
jejim podanim v zadném pfipadé sankcionovan, znevyhodnén nebo vystaven jakymkoliv
negativnim dusledkdm.

Iv.
Forma stiznosti, pfipominky, podnétu

Podat stiznost, pfipominku ¢i podnét ke kvalité nebo zpusobu poskytovani socialni sluzby
muze jakakoliv osoba, a to bud Ustni, nebo pisemnou formou. Pro doruceni Ize vyuzit osobni
predani, postovni sluzby, elektronickou postu, telefonicky kontakt nebo vhozeni stiznosti do
ur¢ené schranky na stiznosti, ktera je v zafizeni umisténa.

VSechny stiznosti, pfipominky a podnéty mohou byt podany rovnéz anonymné, pfi¢emz
organizace s nimi naklada se stejnou vaznosti jako s podanimi adresnymi.

Stiznosti mohou byt podany:

a) ustni formou — Ustni stiznost muze uzivatel €i jina osoba sdélit kterémukoliv
zaméstnanci OdlehCovaci sluzby. Pfijimajici pracovnik je povinen stiZznost
neprodlené zaznamenat do informacniho systému CYGNUS a soucasné o této
skutec¢nosti informovat vedouci Odlehdovaci sluzby. Vedouci zafizeni nasledné o
pfijatém ustnim podani vyhotovi oficialni zapis (protokol o pfijeti a vyfizeni stiznosti),
ktery pfeda fediteli organizace. V dalSim fizeni se s takto zaevidovanou ustni stiznosti
naklada identickym zplsobem jako se stiznosti podanou pisemné.

b) pisemnou formou — stéZovatel muze zaslat poStou na adresu zafizeni, pfipadné
dorucit elektronickou postou na e-mailové adresy jednotlivych zaméstnancu, které
jsou uvedeny v kontaktnich udajich na oficialnich webovych strankach
www.socsluzbyzdar.cz. Zaméstnanec, ktery pisemnou stiZznost obdrzi, je povinen ji
bezodkladné zaevidovat vyhotovenim protokolu o pfijeti a vyfizeni stiznosti a
nasledné ji postoupit fediteli organizace. Original nebo kopie doru¢ené pisemné
stiznosti tvofi nedilnou soucast tohoto protokolu.

Kazda osoba ma pIné pravo zustat v anonymité, a to i v pfipadé, ze k sepsani ¢i podani
své stiznosti, podnétu nebo pfipominky vyuzije asistenci druhé osoby. Kazdy zaméstnanec je
povinen strikiné zachovat mienlivost o totoznosti stéZovatele, pokud si to tento stézovatel
preje. S takto podanym podnétem je v dalSim fizeni nakladano jako se stiZznosti anonymni,
C0Z znamena, Ze identita stézovatele nesmi byt v ramci Setfeni nikde zvefejnéna ani pfedana
dal$im osobam.

V.
Anonymni stiznosti — schranka duiivéry

Anonymni stiZznosti mohou stéZovatelé vhazovat do schranek prani a stiznosti, které jsou
umistény na kazdém podlazi budovy, kde sidli Odleh€ovaci sluzba. VSichni uzivatelé jsou s
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umisténim téchto schranek prokazatelné seznameni; schranky jsou v prostorach zafizeni
zfetelné a viditeIné oznaceny.

Kontrolu a vybér obsahu schranek provadi vedouci sluzby jedenkrat mési¢né, a to vzdy
za pritomnosti jednoho svédka z fad zaméstnancu zafizeni. V pfipadé, Ze je ve schrance
nalezena stiznost, vyhotovi vedouci sluzby protokol o pfijeti a vyfizeni stiznosti a bezodkladné
jej postoupi fediteli organizace.

S anonymnim podanim je v celém dal3im Fizeni nakladano se stejnou vaznosti a procesni
vahou jako se stiznosti adresnou.

VI.
Evidence stiznosti, pripominek a podnéta

Odleh&ovaci sluzba vede fadnou pisemnou evidenci o vdech doru€enych stiznostech a o
zpusobu jejich vyfizeni. Stézovateli (pfipadné jeho zakonnému zastupci ¢i zmocnénci) je v
pribéhu i po ukon&eni Setfeni umoznéno nahlizet do kompletni dokumentace vedené k dané
stiznosti a pofizovat si z ni vypisy nebo kopie.

VIL.
Zpusob vyrizovani stiznosti

O vsech pfijatych stiznostech je neprodlené informovan feditel organizace, ktery ur€i
odpovédného pracovnika povéreného Setfenim daného podnétu.

Povéreny zaméstnanec objektivné proSetfi vSechny relevantni skute¢nosti, vyslechne
dotéené osoby a v pfipadé potfeby si vyZada jejich pisemna stanoviska. PFi feSeni stiznosti
postupuje zcela nezaujaté s cilem nestranné zjistit skuteCny stav véci, dosahnout
konstruktivniho feSeni a zajistit adekvatni napravna opatfeni. Na zakladé vysledku Setfeni pak
vypracuje navrh pisemné odpovédi stézovateli.

Vystupem fFizeni o stiznosti mize byt sjednani napravy, omluva stéZovateli, pfijeti
preventivnich opatfeni, pfipadné zamitnuti stiznosti jako neopravnéné. Soucasti vyfizeni
stiznosti je vzdy pisemné pouceni o moznosti obratit se na nadfizeny organ, pfipadné na
instituce monitorujici dodrzovani lidskych prav.

Reditel organizace, ktery uréuje zaméstnance povérené Setfenim, schvaluje koneény
zpusob vyfizeni a prostfednictvim vedoucich pracovnikl jednotlivych useku kontroluje plnéni
pfijatych opatfeni.

Kazdé podani musi byt proSetfeno a vyfizeno bez zbyte¢nych odkladu, nejpozdéji vsak
do 30 dna ode dne jeho doruéeni. Pokud stiznost nelze v této Ihité z objektivnich divodu
vyfidit, informuje povéfeny zaméstnanec stéZovatele i pfipadné dalsi ucastniky pisemné o
divodech prodlouzeni; celkova Ihita vSak nesmi pfesahnout 60 dnu. Informace o vysledku
Setfeni se stéZovateli pfedavaji vzdy v pisemné a pro néj srozumitelné formé, kterou Ize v
pfipadé potfeby doplnit o Ustni projednani. Pisemné vyhotoveni odpovédi se zaklada do
evidence stiznosti a jeji kopie se uklada rovnéz do osobni dokumentace uzZivatele.
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V pfipadé vyfizeni anonymniho podani se pisemné oznameni o vysledku Setfeni vyvésuje
po dobu 14 dnu na informacni nasténce umisténé vedle pfisluSné schranky na stiznosti.

VIIL.
Postup pfFi nesouhlasu stézovatele s vyrizenim stiznosti

Nesouhlasi-li stézovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve
stanovené Ihté, muze ve lhaté 60 dnt ode dne doruceni informace o zplsobu jejiho vyfizeni
nebo od uplynuti stanovené lhuty pozadat MPSV o provéfeni vyfizeni této stiznosti. V zadosti
stézovatel uvede dlvod, pro€ zada o provéfeni vyfizeni stiznosti.

MPSV na zadost stézovatele vyfizeni stiznosti provéfi. Odlehdovaci sluzba je povinna
poskytnout ministerstvu soucinnost pfi provéfeni vyfizeni stiznosti.

PFi provéreni vyfizeni stiznosti je ministerstvo opravnéno vyzadat si vyjadreni organu
vefejné spravy, popfipadé fyzickych a pravnickych osob, jejichz ¢&innost souvisi s
poskytovanim socialni sluzby. Tyto organy a osoby jsou povinny na zakladé zadosti
ministerstva a v jim stanovené |h(té vyjadieni poskytnout.

MPSV Zadost o provéfeni vyfizeni stiznosti odlozZi, jestlize je zjevné neopodstatnéna, jde
o stiznost ve véci, ktera jiz byla ministerstvem provéfena, nebo o opakovanou Zadost, ktera
neobsahuje nové skutecnosti. Tuto informaci MPSV sdéli pisemné stézovateli.

Ministerstvo prace a socialnich véci:

a) proveéri vyfizeni stiznosti do 60 dnli ode dne, kdy mu byla Zadost doru€ena, nebo do
90 dnul ode dne, kdy mu byla Zadost doru€ena, jestlize je tfeba vyzadat si vyjadieni
organu vefejné spravy nebo fyzickych &i pravnickych osob,

b) zpracuje pravidla pro provéfeni vyfizeni stiznosti,

c) vede evidenci o podanych Zadostech o provéfeni vyfizeni stiZznosti a o vysledku jejich
provéfeni,

d) umozni stéZovateli nahlizet do spisu vedeného k jim podané Zadosti a pofizovat z néj
kopie Ci vypisy,

e) pisemné vyrozumi stéZzovatele a domov pro seniory o vysledku provéreni vyfizeni
stiznosti.

Je-li Zadost o provérfeni vyfizeni stiznosti opravnéna, ulozi ministerstvo poskytovateli
socialnich sluZzeb povinnost odstranit nevyhovujici stav nebo poda podnét k dalSimu postupu
prislusnému organu vefejné spravy. Poskytovatel socialnich sluZzeb je povinen nevyhovujici
stav odstranit ve Ih(ité stanovené ministerstvem a podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu.

IX.
Micenlivost a respektovani soukromi

VSichni zaméstnanci Odleh€ovaci sluzby jsou povinni striktné zachovavat micenlivost o
vSech skute¢nostech tykajicich se uzivateld, a to i v prib&hu Setfeni a vyfizovani podanych
stiznosti, podnétu &i pfipominek.
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Pfi celém procesu vyfizovani stiznosti je bezvyhradné respektovano soukromi, osobni
dlstojnost a lidska prava uzivatel(. VesSkera dokumentace a Udaje o podanych stiznostech
podléhaji platnym pfedpisim spisového a skartacniho fadu organizace. Pravidla pro podavani
a vyfizovani stiznosti jsou vefejné pristupnym dokumentem.

X.
Kontakty na dalSi instituce

Pokud neni osoba spokojena s vyfizenim stiznosti, mGze se obratit vyhradné na
<> Ministerstvo prace a socialnich véci, MPSV CR
Adresa: Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 00 Praha 2
Tel.: 950 191 111

V pfipadé podezieni na poruseni prav uzivatell se stéZovatel, pfipadné organizace hajici
zajmy klientd, muze obratit na specializované subjekty a nezavislé instituce. Mezi tyto
organy patfi:
% Zrizovatel Odlehéovaci sluzby — mésto Zd'ar nad Sazavou
Adresa: Zizkova 227/1, 591 01 Zdar nad Sazavou
Tel.: 566 688 111
+ Krajsky ufad — socialni odbor

Adresa: Zizkova 1882/57, 586 01 Jihlava

Tel.: 564 602 111
+ Verejny ochrance prav — kancelaf ombudsmana

Adresa: Udolni 39, 602 00 Brno

Tel.: 542 542 111
< Cesky Helsinsky vybor

Adresa: Stefanikova 21, 150 00 Praha 5

Tel.: 257 221 141
< Asociace poskytovatel socialnich sluzeb Ceské republiky

Adresa: Vancurova 2904, 390 01 Tabor

Tel.: 725 980 420
< Okresni soud

Adresa: Strojirenska 2210/28, 591 01 Zdar nad Sazavou

Tel.: 566 682 611
% Ministerstvo prace a socialnich véci, MPSV CR

Adresa: Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 00 Praha 2

Tel.: 950 191 111

XI.
Prilohy

Pfiloha Cislo 1 — Zkracena pravidla pro podani a vyfizeni stiznosti
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