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1. Co je podnét, evidence:

Podnétem se rozumi navrh, impuls k tomu, aby se néco fesilo, zménilo, vylepsilo. Podnéty se
sd€luji pfedevsim na hodnoceni sluzby, ktera probiha jednou tydné, na etické komisi nebo kdykoliv je
potfeba. Podnéty se zapisuji do seSitu hodnoceni sluzby, zapis z etické komise, kniha hldSeni, ro¢ni
hodnoceni sluzby klientem, atd. Podnéty se fesi bud’ ihned, pokud je potieba a je schopen to vyfesit
pracovnik na sluzb¢, nebo se to fesi nasledn¢ v co mozna nejbliz§im mozném terminu.

Kazdy pracovnik a vedouci sluzby se seznamuje kazdy tyden s hodnocenim sluzby, klicovy
pracovnik na podnéty svého klienta ihned reaguje. Vystupy z etické komise piedd vedouci sluzby
pracovnikiim, kazdy pracovnik a vedouci sluzby také denné ¢te knihu hlaseni. Vedouci domacnosti
kontroluje vyfizeni podnétu v co nejbliz§i mozné dobe. V Sanonu planovani sluzby vedouci
domacnosti zalozi zdznam o prubéhu a vyfeSeni podnétu s konkrétnim zévérem, kopii preda socidlni
pracovnici, kterd vede Sanon podnéty.

2. Co je stiznost, evidence:

Stiznost je podani nebo sdéleni, jehoz predmétem je néjaky nedostatek, nespravné jednani
nebo necinnost pii poskytovani socialni sluzby. Je-li vSak klientem oznaéeno podani jako stiznost, pak
jde o stiznost, at’ je jeji obsah jakykoliv. Pro stiznosti slouzi mimo jiné schranka na stiznosti, ktera je
umisténa u vchodu na chodbé u dveii Mikolase Alse 2053, Teplice. Schranku kontroluje jednou tydné
socialni pracovnice, vedouci sluzby.

Kazda stiznost je evidovana u socialni pracovnice. Obsahuje potadové Cislo stiznosti v daném
roce, datum pfijeti stiznosti, forma stiznosti (ustni, pisemna..), kdo stiznost podal, obsah stiznosti
(struény), kdo stiznost ptijal, kdo stiznost feSil, vysledek feSeni stiznosti, pfijata opatieni vcetné
terminu splnéni, datum piedani (odeslani) odpovédi. Stiznosti jsou uloZeny v Sanonu stiznosti u
socialni pracovnice.

Po zaevidovani stiznosti u socialni pracovnice nasledné vedouci Domova Teplice tuto stiznost
postoupi pracovnici, ktera bude stiznost fesit.

V ramci feSeni stiznosti je zachovadna diivérnost informaci. Podani stiznosti nema vliv na dalsi
jednani s klientem pii poskytovani sluzeb. Stiznosti jsou dilezitym ukazatelem pro zlepSovani kvality
poskytovanych sluzeb.

3. Seznimeni klientii s moZnosti podani stiZznosti nebo podnétu
» Informaci o moznosti podat podnét nebo stiznost jsou klientim podavany srozumitelnou
formou
» Klientim je sdélovano, ze maji moznost pozadat o pomoc se sepsanim podnétu, nebo stiznosti
» Kklienti jsou s moznosti podavat stiznosti seznamovani:
o pfi nastupu do sluzby, seznameni a podepsani ptilohy €.1. €.2, je to soucasti IP slozky
klienta
pti pravidelném hodnoceni sluzby
v ramci individuélniho planovani sluzby
pti etické komisi
formou pravidelného pfipomenuti — prostfednictvim nésténky, rozhovort

O O O O

Na poskytovani socialnich sluzeb miiZe podat stiZnost:

osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

zakonny zastupce, opatrovnik nebo podptirce 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 sviij zdravotni stav nebo proto, Ze zemiela,

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, nebo

zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb...dale jen ,,sté¢Zovatel

v vv v vv¥®
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5. Podani stiZnosti:

» Stiznost se podava poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému sméfuje, a to ve 1hité 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 ktera je zaroven stéZovatelem na Gjmu

» O prijaté stiznosti je informovana feditelka organizace a pokud feditelka nerozhodne jinak, je
kompetentni osobou pro feseni stiznosti vedouci Domova nebo jim povéfeny zaméstnanec. O
vysledku proSetieni stiznosti a o pfijatych opatfenich je feditelka informovana vedouci
Domova.

» Sméftuje-li stiznost proti vedeni Domova, je stiznost postoupena feditelce Domova pro osoby
se zdravotnim postizenim Usti nad Labem, p.o.. Sméfuje-li stiznost proti feditelce, je tato
stiznost postoupena ziizovateli, tim je Krajsky urad tsteckého kraje.

6. Povinnost poskytovatele socialnich sluzeb
» Povinnost poskytovatele je vytidit stiznost do 30 dnti ode dne, kdy byla doruc¢ena. Tuto lhitu
muze poskytovatel socialnich sluzeb v odiivodnénych piipadech prodlouzit o dalsich 30 dni.
O prodlouzeni lhiity, divodech jejiho prodlouZeni je povinen informovat stézovatele
o Pisemné informovat stézovatele o zptisobu vyfizeni stiznosti
o Vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zptisobu jejich vytizeni
o Umoznit stézovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiznosti, a pofizovat z ni
kopie nebo vypis

7. Nesouhlas s vyFizenim stiZnosti

» Nesouhlasi-li stézovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiZznost vyfizena ve stanovené
lhite, muze ve lhité 60 dnti ode dne doruceni informace o zpisobu jejiho vyfizeni nebo od
uplynuti stanovené lhlity pozadat ministerstvo o provéfeni vyftizeni této stiznosti. V Zadosti
stézovatele uvede diivod, pro¢ Zada o provereni vyfizeni stiznosti

» Ministerstvo na zadost sté€Zzovatele vyfizeni stiznosti provéfi. Poskytovatel socialnich sluzeb je
povinen poskytnout ministerstvu soucinnost pii proveéteni vytizeni stiznosti

» Pii provéteni vyfizeni stiznosti je ministerstvo opravnéno vyzadat si vyjadieni organd vefejné
spravy, popiipadé 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 lhuté poskytnout.

» Ministerstvo zadost o provéteni vyfizeni stiznosti odlozi, jestlize je zjevné neopodstatnéna, jde
o stiznost ve véci, ktera jiz byla ministerstvem provéiena, nebo o opakovanou zadost, ktera
neobsahuje nové skute¢nosti.

» Tuto informaci ministerstvo sdéli pisemné sté€Zovateli

Ministerstvo

a) provéeii vyftizeni stiznosti do 60 dnd ode dne, kdy mu byla zaddost doru¢ena, nebo 90 dnt
ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena, jestlize je tfeba vyzadat si vyjadfeni organd vefejné
spravy nebo popiipade fyzickych a pravnickych osob, jejichz ¢innost souvisi s poskytovanim
socialni sluzby.

b) zpracuje pravidla pro provéfeni vytizeni stiznosti,

¢) vede evidenci o podanych zadostech o provéfeni vytizeni stiznosti a o vysledku jejich
provétent,

d) umozni stéZovateli nahlizet do spisu vedeného k jim podané zadosti a pofizovat z n¢j kopie
¢i vypisy a

e) pisemné vyrozumi stéZovatele a dotCeného poskytovatele socidlnich sluzeb o vysledku
provéteni vytizeni stiznosti.

» Je-li zadost o provéfeni vyfizeni stiznosti opravnéna, ulozi ministerstvo poskytovateli
socialnich sluzeb povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo poda podnét k dalsimu postupu
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prislusnému organu vetejné spravy. Poskytovatel socidlnich sluzeb je povinen nevyhovujici
stav odstranit ve lhtité stanovené ministerstvem a podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu.

Forma stiZnosti:

> Ustni stiznost

Charakteristika:
Stiznost sdeélend osobné. Nejcastéji jde o bezprostiedni vyjadieni nespokojenosti klienta ¢i jiné
osoby vici konkrétni situaci, pracovnikovi nebo sluzbé.

Evidence viz. vySe
Postup vyrFizeni:

Zameéstnanec ihned informuje vedouciho nebo povéfenou osobu. Stiznost je proSetifena bez
zbytecného odkladu, nejdéle do 30 dnti je vysledek sdélen klientovi pisemné.

> Pisemna stiznost

Charakteristika:
Stiznost podand pisemné — osobné, postou, e-mailem, prostfednictvim datové schranky nebo
schranky duveéry.

Evidence viz. vyse

Postup vyfizeni:

Povéfeny pracovnik zahaji Setieni. Poskytovatel je povinen stiznost vyfidit do 30 kalendarnich
musi byt informovan. O vysledku je stézovatel informovan pisemné takovym zptisobem, aby
pochopil a porozumé&l obsahu sdéleni. Vétsinou je s tim seznamen i Ustn€, pokud by byl
opravdu problém pisemnou formu pochopit.

» Anonymni stiZnost

Charakteristika:
Stiznost, u které nelze zjistit totoznost stézovatele (neobsahuje jméno, podpis, kontakt).

Evidence viz. vyse, plus :
Eviduje se s poznamkou anonymni stiznost.

Postup vyfFizeni:

Je posouzena podle obsahu — pokud je divodnd a obsahuje ovéfitelné skuteCnosti, je
prosetiena. Pokud neobsahuje konkrétni informace, mize byt bez dal§iho uzaviena. Vysledek
se zaznamend do evidence, vefejné sdéleni je umisténo na nasténku po dobu 30 dni. Pokud
byla anonymni stiznost napsana z emailu, odpovime na adresu emailu.

> Telefonicka stiZnost

Charakteristika:
Stiznost podana prostfednictvim telefonniho hovoru.

Evidence viz. vySe , plus :

Zaméstnanec poridi zdznam hovoru: datum, €as, jméno volajiciho (pokud je znam), stru¢ny
obsah, navrh feSeni. Zaznam je zalozen do evidence jako ustni nebo pisemna stiznost — dle
obsahu.
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Postup vyrizeni:
Dle zavaznosti je bud vyfeSena ihned nebo predana k dalSimu proSetieni. Stézovatel je
pisemné informovan o zpisobu vyftizeni.

» StiZnost prostiednictvim zastupce

Charakteristika:
Stiznost podana osobou jednajici jménem klienta — napf. rodinny piislusnik, opatrovnik,
zmocnénec, podpurce, atd.

Evidence viz. vySe, plus:
Uvadi se jméno zastupce, vztah ke klientovi, doloZeni opravnéni jednat (napf. plna moc,
rozhodnuti soudu).

Postup vyrFizeni:
Stiznost se vyfizuje stejné jako ostatni. Pisemné vyrozumeéni je zaslano zastupci. Pokud
zastupce nema opravneni, miize byt stiznost feSena jako podnét vefejnosti.

» Opakovana stizZnost

Charakteristika:
Stiznost podana na stejny predmét jako dfive feSena stiznost.

Evidence viz. vyse, plus:
Zaznamena se jako nova stiznost, s odkazem na pfedchozi pripad.

Postup vyrFizeni:

Opakuje-li znovu podavatel svou stiznost, i kdyZ jiz byla vyfeSena a dostal na ni odpoveéd’,
dojde ze strany poskytovatele k posouzeni, zda nenastaly dal$i okolnosti ve v této véci. Pokud
je situace a okolnosti stejnd, nebude tatdz stiznost znovu feSena. Pokud neobsahuje nové
skutecnosti, mize byt odlozena s odivodnénim. Klient je vzdy pisemné, ustné informovan o
tom, Ze vec jiz byla prosetiena a neni ditvod ji znovu fesit

9. Podani stiznosti a FeSeni stiznosti, podnétu u klientu se slozitym komunika¢nim kanalem

o Jako stiznost 1ze chapat i nesouhlas projeveny neverbalné, tento nesouhlas musi byt schopen
klicovy pracovnik a dalsi pracovnici tymu alespoii v zakladnich rysech reprodukovat.

o Jelikoz neni mozné z klientova projevu stanovit, zda se jedna o podnét ¢i o stiznost, rozhodne
o tom vedouci domécnosti, socialni pracovnice ve spolupraci s klicovym pracovnikem.

e Nasledujici postup feseni je stanoven dle toho, zda je situace vyhodnocena jako podnét ¢i jako
stiznost.

Nadiizené organy a instituce

DOZP Usti nad Labem, p. o.

Cajkovského 1908/82

400 01 Usti nad Labem

statutarni zastupce Mgr. Vendula Vesela, feditel organizace
tel.: 475 666 611

reditel@dozp-ul.cz

Krajsky ufad Usteckého kraje Ministerstvo prace a soc. véci
Odbor socidlnich véci Na Pofi¢nim pravu 1

Velka Hradebni 3118/48 128 01 Praha 1

400 02 Usti nad Labem WWW.MpPSV.CzZ
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Veftejny ochrance prav Obcanské poradny

Udolni 39 www.obcanske-poradny.cz
602 00 Brno

Cesky helsinsky vybor Liga lidskych prav

Jelenni 199/5 Bratislavska 215/31

118 00 Praha 1 602 00 Brno
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Priloha ¢.1. ZjednoduSena forma — Jak podat stiZznost nebo podnét

Strana 7 (celkem 10)



Domovy pro osoby Domovy pro osoby se zdravotnim postizenim Usti nad Labem, prispévkova organizace

se zdravotnim postizenim
Usti nad Labem

Cajkovského 1908/82, 400 01 Usti nad Labem-centrum, IC:75149541,

tel.: 475 666 610, email:dozp@dozp-ul.cz

CHRANENE BYDLENI TEPLICE
JAK PODAT STiZNOST NEBO PODNET

®
o
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Co je stiznost?
Kdyz se ti néco nelibi
nebo té néco trapi.

Co je podnét?
Napad, jak néco zlepsit.

Jak muzes podat
stiznost nebo podnet?
Rekni to pracovnikovi.
Napis to na paplr.

Zavolej vedoucimu.

Vhod' dopis do schranky
na stiznosti.

Kdy dostanes odpovéd?
Nejpozdeji do 30 dnil od podani.

Kdo ti miize pomoci?
Rodina, kamarad, pracovnik —
pozadej nékoho, komu diveérujes.

Priloha ¢.2. ZjednodusSena forma — jak si mizu stéZovat
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1. Muzu si stézovat, komu chci a kdy chei.

2. Muzu to napsat a hodit do schranky, kterd je u hlavnich dvéfi chranéného
bydleni.

3. S psanim mi mtze kdokoli pomoci.

4. Ale nemusim to psat, staci to jen fici.

5. Muzu poprosit o pomoc né¢koho znamého nebo z rodiny a on to vytidi za mé.

6. Do 1 mésice musim dostat odpoved'.

Priloha ¢. 3. Seznameni s predpisem

Prohlasuji, Ze jsem byl seznamen s timto predpisem, porozumeél jsem mu a svym
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podpisem

stvrzuji odpovédnost za jeho pripadné nedodrzeni ¢i poruseni.

pot. ¢islo datum jméno funkce podpis
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