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1. Co je podnét:

Podnétem se rozumi navrh, impuls k tomu, aby se néco ftesilo, zménilo, vylepsilo.
Podnéty se sd€luji predevsim na hodnoceni sluzby, ktera probihd jednou tydné na kazdé
domacnosti, podnéty se zapisuji do sesitu. Podnéty se dale fesi bud’ ihned, pokud je potieba a
je schopen to vyfesit pracovnik na sluzb¢, nebo se to fesi nasledné v co mozna nejblizSim
mozném terminu. Kazdy pracovnik se seznamuje kazdy tyden s hodnocenim sluzby, klicovy
pracovnik na podnéty svého klienta ihned reaguje. Pracovnik upozorni vedouci domdacnosti,
vedouci stfediska Domova TP, ktefi se s podnétem sezndmi a ve spolupraci s pracovniky a
klientem to vyiesi. Ze spolecné schiizky bude vyhotoven zapis s konkrétnim zavérem. Tento
zapis bude ulozen v kancelafi socialni pracovnice. Evidenci téchto podnétli povede socialni
pracovnice Domova Teplice.

2. Co je stiznost:

Stiznost je podani nebo sdéleni, jehoZz pfedmétem je né&jaky nedostatek, nespravné
jednani nebo necinnost pfi poskytovani socialni sluzby. Je-li vSak klientem oznaceno podani
jako stiznost, pak jde o stiznost, at’ je jeji obsah jakykoliv. Pro stiznosti slouzi schranka, ktera
je umisténa v ptizemi u vytahu DOZP TP Vrchlického 1242/19.Schranku jedenkrat tydné
kontroluje socidlni pracovnice, vedouci sluzby.

Kdo miize podat stiZnost:

Osoba, kter¢é je nebo byla poskytovana socialni sluzba

Zakonny zéstupce, opatrovnik nebo podputrce osoby, které je nebo byla poskytovana
socialni sluzba

Osoba blizka, nemtize-li stiznost podat osoba, které je nebo byla poskytovana socialni
sluzba s ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, ze zemfiela

Osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzby

Clen domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, ktery je
opravnény k zastupovani této osoby, podle obcanského zakoniku

Zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb

Dale jen ,,stéZovatel*

VV VYV ¥V VYV

3. Podavani stiZnosti:

StiZznost se podava poskytovateli socidlnich sluzeb, proti kterému smétuje a to ve lhité

1 roku ode dne, kdy nastala skute¢nost, kterd je predméetem stiznosti

e Stiznost l1ze podat Ustn¢, pisemné ¢1 anonymné.

e StiZnost mlzZe byt predana jakémukoliv pracovnikovi DOZP Teplice, ktery je povinen
neprodlené v nejbliz§i mozné dobé¢ predat stiznost k evidenci socidlni pracovnici, ktera
informuje vedouci stfediska. Stiznost mlze klient ve sluzbé DOZP TP vhodit do
schranky na stiZnosti.

e O pfijaté stiznosti je informovana tfeditelka organizace a pokud feditelka nerozhodne
jinak, je kompetentni osobou pro feSeni stiznosti vedouci Domova Teplice nebo
poveéteny pracovnik. O vysledku proSetieni stiznosti a pfijatych opattenich informuje
feditelku vedouci Domova Teplice.

e Stiznost proti vedeni Domova je postoupena feditelce. Pokud stiznost sméfuje proti
feditelce je postoupena ziizovateli — Ustecky kraj
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4. Formy stiznosti:

e Ustni stiZnost: Stiznost sdélend osobné. Nejcastéji jde o bezprostiedni vyjadreni
nespokojenosti klienta ¢i jiné osoby vuci konkrétni situaci, pracovnikovi nebo sluzbé.

Postup vyFizeni: Pracovnik ihned informuje vedouci stfediska Domova Teplice nebo
povéefenou osobu. Stiznost je proSetfena bez zbyteéného odkladu, nejdéle do 30 dnt je
vysledek sdélen klientovi pisemné.

e Pisemna stiZnost: Stiznost podana pisemné — osobné, postou, e-mailem, prostiednictvim
datové schranky nebo schranky divéry. Vybér schranky provadi vedouci domacnosti — 1x
tydné.

U schranky je taktéZ vyvéSen strucny informativni letdk o moZnosti podat stiZnost.

Postup vyrizeni: Povefeny pracovnik zahdji Setfeni. Poskytovatel je povinen stiznost
vyfidit do 30 kalendatfnich dnti od doruceni. Ve slozitéjsich piipadech lze lhitu prodlouzit o
dal$ich 30 dnl. O prodlouZeni lhlity je povinen poskytovatel informovat st€Zovatele. O
vysledku je stéZovatel informovan pisemné takovym zplsobem, aby pochopil a porozumél
obsahu sdéleni. VéEtSinou je s tim sezndmen 1 tstné, pokud by byl opravdu problém pisemnou
formu pochopit.

e Anonymni stiZnoest: StiZznost, u které nelze zjistit totoZnost st€Zovatele (neobsahuje jméno,
podpis, kontakt).
Tato stiznost se eviduje s poznamkou anonymni stiZnost.

Postup vyFizeni: Je posouzena podle obsahu — pokud je dtivodna a obsahuje ovétitelné
skutecnosti, je proSetiena. Pokud neobsahuje konkrétni informace, mize byt bez dalSiho
uzaviena. Vysledek se zaznamena do evidence, vefejné sdéleni je umisténo na nasténku po
dobu 30 dni. Pokud byla anonymni stiZnost napsdna z emailu, odpovime na adresu emailu.

o Telefonicka stiZznost: Stiznost podana prostfednictvim telefonniho hovoru.
Zaméstnanec potidi zaznam hovoru: datum, ¢as, jméno volajiciho (pokud je znam), stru¢ny
obsah, navrh feSeni. Zdznam je zaloZen do evidence jako Ustni nebo pisemna stiznost — dle
obsahu.
Postup vyfizeni: Dle zavaznosti je bud’ vyfeSena ihned nebo pfedana k dal§imu
proSetieni. Stézovatel je pisemné informovan o zplisobu vyfizeni.

e StiZnost prostirednictvim zastupce: StiZznost podand osobou jednajici jménem klienta —
napf. rodinny ptislusnik, opatrovnik, zmocnénec, podpiirce atd.
V evidenci této stiznosti se mimo jiné uvadi jméno zastupce, vztah ke klientovi, doloZeni
opravnéni jednat (napf. plna moc, rozhodnuti soudu).
Postup vyFizeni: StiZznost se vyfizuje stejn€ jako ostatni. Pisemné vyrozumeéni je
zaslano zastupci. Pokud zastupce nemd opravnéni, mize byt stiznost feSena jako podnét
vefejnosti.
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Opakovana stiznost: Stiznost podana na stejny pfedmét jako diive feSena stiznost.

Tato stiznost se eviduje jako nova stiznost, s odkazem na predchozi ptipad.

Postup vyrizeni: Opakuje-li znovu podavatel svou stiznost, i kdyz jiz byla vyieSena a

dostal na ni odpovéd’, dojde ze strany poskytovatele k posouzeni, zda nenastaly dalsi
okolnosti ve v této véci. Pokud je situace a okolnosti stejnd, nebude tataz stiznost znovu
feSena. Pokud neobsahuje nové skute¢nosti, miize byt odlozena s odivodnénim. Klient je
vzdy pisemné, Gstn¢ informovan o tom, ze véc jiz byla proSetiena a neni diivod ji znovu fesit

S.

Evidence stiZnosti:

Kazda stiznost je evidovana u socidlni pracovnice. Obsahuje potadové Cislo stiznosti v
daném roce, datum pfijeti stiznosti, forma stiznosti (Gstni, pisemna.), kdo stiznost podal,
obsah stiznosti (strucny), kdo stiznost pfijal, kdo stiznost fesil, vysledek feSeni stiznosti,
pfijatd opatieni véetné terminu splnéni, datum ptfedani (odeslani) odpovédi. Stiznosti
jsou uloZeny v Sanonu stiznosti u socidlni pracovnice

Misto a termin FeSeni stiZnosti:

Po ptedani pracovnikem ¢i vybéru schranky je stiznost pieddana vedouci stfediska
Domova TP, ktera bude stiznost fesit ve spolupraci s vedouci domacnosti a socialni
pracovnici

Kazda stiznost je povéfenym pracovnikem fesena nejdéle v terminu do 30ti dnii od
jejiho podani. V odiivodnénych ptipadech je mozné tuto lhiitu prodlouzit o dalSich 30
dnii. O prodlouzeni lhity je poskytovatel povinen informovat st€zovatele.
Poskytovatel socidlnich sluzeb je povinen informovat stézovatele o zptisobu vytizeni
stiznosti, umoznit st€¢Zovateli nahlédnout do dokumentace, kterou o stiznosti vede a
pofizovat z ni kopie a vypisy.

S vysledkem feSeni stiznosti je pisemné seznamen stézovatel, a to takovym zplisobem,
aby pochopil a porozumél obsahu sdéleni. VéEtSinou je s tim seznamen i Gstné, pokud by
byl opravdu problém pisemnou formu pochopit.

Pokud se jednalo o anonymni stiznost, je zavér feSeni vyveéSen na nejblizsi nasténku u
schranky na stiznosti, a to po dobu 30ti dnii. Nasledné je zaloZen u vedouci domacnosti
a zaevidovan u socialni pracovnice.

Pokud neni mozné stiznost vytesit do 30ti dni, je o tom podavatel stiznosti informovan,
a to nejméné 5 dni pred vyprSenim dané lhity.

Stiznost od vetejnosti a blizkych osob klienta, mize ptijmout jakykoliv pracovnik

a poté ji preda vedouci domdacnosti, socialni pracovnici, kterd bude stiznost fesit ve
spolupraci s vedouci stiediska Domova TP

Vyhodnocovani stiZznosti:

Nedostane-li stézovatel odpovéd’ ¢i feSeni na svoji stiznost v dané 1hité nebo je se
zéveérem feSeni stiznosti nespokojen, miize ve lhité 60 dnli ode dne doruceni informace
o zpiisobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti stanovené lhity pozadat MPSV CR o
provéteni vytizeni této stiznosti.
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Ministerstvo stiznost provéti se soucinnosti poskytovatele socialnich sluzeb, ktery je
povinen v ptipad¢ potieby poskytnout vyjadieni ke stiznosti.

Ministerstvo odlozi vyfizeni stiznosti v pfipad¢, Ze je zjevné neopodstatnéna, pokud se
jedné o stiznost, ktera jiz byla provérena nebo se jedna o opakovanou zadost, ktera
neobsahuje nové skute¢nosti. Tuto skute¢nost sdéli pisemné stézovateli.

Lhtita na vyfizeni stiznosti je 60 dnli ode dne dorucni stiznosti nebo 90 dnti v piipadé,
7e je potieba vyzadat si vyjadieni vetejné zpravy ¢i fyzickych nebo pravnickych osob.
Pokud ministerstvo vyhodnoti stiznost jako opravnénou, ulozi poskytovateli socialnich
sluzeb povinnost odstranit nevyhovujici stav nebo poda podnét k dalSimu postupu.
Poskytovatel je povinen nevyhovujici stav odstranit ve stanovené lhlté a pisemné
informovat ministerstvo.

V ramci feSeni stiznosti je zachovana divérnost informaci. Podédni stiznosti nema vliv
na dals$i jednani s klientem pii poskytovani sluZeb. StiZnosti jsou dilezitym ukazatelem
pro zlepSovani kvality poskytovanych sluzeb.

Souhrnné jsou stiznosti hodnoceny jednou ro¢né€ v ramci ro¢niho hodnoceni sluzeb —
viz. dotaznik spokojenosti klienta, vysledky dotaznikli a jejich vyhodnoceni jsou
ulozeny u socialni pracovnice Domova TP

Podani stiznosti a FeSeni stiZnosti u klientii se slozitym komunika¢nim
kanalem

Jako stiznost 1ze chépat i nesouhlas projeveny neverbalné, tento nesouhlas musi byt
schopen klicovy pracovnik a dal$i pracovnici tymu alespoit v zdkladnich rysech
reprodukovat.

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

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

Klienti jsou s moZnosti podavat stiZznosti seznameni pii nastupu do sluzby,
dale pii pravidelném hodnoceni sluzby, v ramci individualniho plénovéni, v ramci
rozhovort, pii etické komisi a prostfednictvim nastének na domacnostech. Soucasti IP
slozky klienta je ptiloha €.1 a €.2, se kterou jsou klienti seznameni coz stvrzuji
podpisem.

Poskytovatel socidlni sluzby Domov Teplice informuje srozumitelnou formou
klienty a zG¢astnéné osoby o mozZnosti podat stiznost, jakou formou, na koho je mozné
se obratit, kdo bude stiznost vyfizovat a jakym zpiisobem.

Poskytovatel dale informuje o tom, kdo je zmocnén k podéni stiznosti a s témito
postupy jsou prokazateln¢ seznameni zaméstnanci poskytovatele.

Poskytovatel dale informuje o moZnosti a podminkach provéfeni vytizeni stiznosti
MPSV CR a o dalsich moznostech podat stiznost na jeho ziizovatele, popiipadé
zakladatele nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav a zékladnich svobod
lidi, a to v€etné jejich oznaceni.
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Nadrizené organy a instituce

DOZP Usti nad Labem, p. o.

Cajkovského 1908/82

400 01 Usti nad Labem

statutarni zastupce Mgr. Vendula Vesela, feditelka organizace
tel: 602 627 182

dozp@dozp-ul.cz

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

Velka Hradebni 3118/48 128 01 Praha 1

400 02 Usti nad Labem WWW.MmpSV.czZ

Vefejny 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 si mohu stéZovat

[ STiZNOST j
~ &}

PISE MALUJE

NECO SE MI
NELIBI

REKNU TO NEKOMU VYRESENI

1. Miizu si stéZovat, komu chci a kdy chci.

2. MiiZu to napsat a hodit do schranky, ktera je u vytahu dolni domacnosti.

(98]

S psanim mi miiZe kdokoli pomoci.

Ee

Ale nemusim to psat, sta¢i to jen Fici.

5. Miizu poprosit o pomoc nékoho znaimého nebo z rodiny a on to vyridi za
me.

6. Do 1 mésice musim dostat odpové
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Priloha ¢.2 — Jak si mohu stéZovat — nejjednodussi forma

JSEM NASTVANY NECO MI VADI NECO POTREBUI
[} @
o
PROBLEM!
(@)

Jdu za Janou, Mirkou nebo za Jitkou

&

..ty mi pomohou.
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Priloha €. 3. Seznameni s predpisem
Prohlasuji, Ze jsem byl seznamen s timto predpisem, porozumeél jsem mu a svym
podpisem

stvrzuji odpovédnost za jeho pripadné nedodrzeni ¢i poruseni.

pot. ¢islo datum jméno funkce podpis
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