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CLL
UVODNI USTANOVENI

. Domov pro osoby se zdravotnim postizenim Severni Terasa je jednim ze stfedisek
piispévkové organizace Domovy pro osoby se zdravotnim postizenim Usti nad Labem,
Cajkovského 1908/82, 400 01 Usti nad Labem. Stiedisko (dale jen ,,Poskytovatel“ nebo
,DOZP Severni Terasa®) poskytuje vice druhti socidlnich sluzeb dle rozhodnuti Krajského
ttadu Usteckého kraje o registraci sluzby.

. Tato smérnice definuje podle zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni
pozdé&jsich predpist, pravidla pro podavani, pfijimani, informovéani, evidovani a vyfizovani
stiznosti osob na poskytovani socialni sluzby v chranéném bydleni (dale jen ,,CHB®).

CL IL
VYMEZENI NEKTERYCH POJMU

. StiZnost

Stiznosti se rozumi projev nespokojenosti klienta nebo jiné osoby s poskytovanou socialni
sluzbou nebo se zplsobem, jak je sluZzba poskytovéna (napf. je-li sluzba omezujici,
porusujici jeho distojnost, soukromi, moznost volby, neuspokojujici jeho potifeby nebo
kritika postupu ¢i chovani pracovniki).

Stiznosti z jinych oblasti (napf. na nizké pfijmy) jsou feSeny poskytnutim piimérené
podpory klienta, nebot’ se nejedna o stiznost na poskytovani socialni sluzby.

Stiznost by méla byt co nejkonkrétnéjsi a mela by obsahovat:

e jméno a piijmeni stéZovatele,

¢ kontaktni adresu stéZovatele

e podrobné vyliceni pfedmétu stiznosti.

. Kdo miiZe podat stiZnost

Stiznost na poskytovani socialnich sluzeb miiZze podat:

a) osoba, které je nebo byla poskytovéana socialni sluzba,

b) zdkonny zastupce, opatrovnik nebo podpiirce osoby, které je nebo byla poskytovana
socialni sluzba,

c) osoba blizka, nemuze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socidlni sluzba
poskytovana, s ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, Ze zemfela,

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

e) ¢len domécnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, opravnény k
zastupovani této osoby podle ob¢anského zakoniku, nebo

f) zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb

(déle jen ,,stézovatel”).

. Podnét a pripominka

Podnétem se rozumi navrh na zlepSeni kvality socidlnich sluzeb nebo Zivota klient.
Ptipominkou byva drobna kritika, pojmenovani nedostatku ¢1 dil¢i nespokojenost. Podnéty
a pfipominky nejsou vedeny jako stiznosti a jsou feSeny ihned pii vzajemné komunikaci.
Pokud vsak klient nazve podnéty nebo piipominky ,,stiznosti*, pak jde o stiznost a bude se
evidovat a vyfizovat jako stiZnost.
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4. Anonymni stiZnost
Anonymni stiznost je takova stiznost, kterd neobsahuje dostatek udaji pottebnych k
identifikaci stéZovatele.

CL IIL
PODAVANI, PRIJIMANI A EVIDENCE STiZNOSTI

1. Podavani a prijimani stiZnosti

a) Stiznost se podava poskytovateli socidlnich sluzeb, proti kterému sméfuje, a to ve lhute
1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je pfedméetem stiznosti.
Stiznost se mlize podat v Gistni nebo pisemné podobé.
Stiznosti piijima:
e socialni pracovnice,
e vedouci sluzeb,
e klicovi pracovnici,
e vedouci stfediska.
StiZznost je moZné vhodit do poStovni schranky (umisténé u vchodovych dveti v DOZP
Severni Terasa). PoStovni schranka je vybirana kazdy den (vybira vedouci stfediska,
provozni, socialni pracovnice), schranka na stiznosti kazdy patek (vybird socidlni
pracovnice, vedouci stfediska). Stiznost lze také podat telefonicky (tel. 47 277 2141), e-
mailem (domov.terasa@dozp-ul.cz), nebo zaslat posStou na adresu Svojsikova 2733/52,
400 11 Usti nad Labem.
Kazdy klient mize pozddat o pomoc pfi sepisovani stiznosti, podnétli a piipominek
kteréhokoliv pracovnika DOZP Severni Terasa.
Pokud je stiznost podavdna ustné nebo jinym zplsobem vyjadieni, je povinnosti
pracovnikl piijimajici stiznost ve spolupraci se stéZzovatelem sepsat Zaznam o stiznosti
(ptiloha €. 1), ktery je vSem pfistupny v bytech CHB. Na pozadani stézovatele se mu
vyda kopie Zaznamu o stiznosti. Pracovnik, ktery stiznost pfijima, by se mél snazit
porozumét podstaté problému. VSichni pracovnici, ktefi obdrzeli stiznost, ji v co
nejkratsi dobé predaji socidlni pracovnici nebo ji vlozZi do sbérného boxu.
Pokud stiznost podava klient s komunika¢nimi problémy, postupuje se dle metodiky
Zasady komunikace s osobami, kter¢ maji potize v komunikaci.
U klienta, kde je sniZzena schopnost komunikace, musi byt schopen klicovy pracovnik a
dalsi pracovnici tymu alesponn v zakladnich rysech tlumocit klientiv nesouhlas
(neverbalni projev). Pokud neni mozné z klientova projevu stanovit, zda se jednd o
podnét ¢i o stiznost, musi toto rozhodnout kliCcovy pracovnik ve spolupraci s ostatnimi
pracovniky tymu. Nesouhlas, ktery lze okamzité feSit, je brdn jako podnét (napf.
vypnout hudbu). Situace, ktera se opakuje a vyzaduje komplexnéjs$i nez okamzité feSeni,
je brana jako stiZnost.

b) Stézovatel se miize dale obratit (pisemné¢ nebo osobn€¢) na feditele organizace,
ziizovatele socialniho zafizeni nebo nezavislé organy:
Domovy pro osoby se zdravotnim postizenim
Usti nad Labem, p. o.
Cajkovského 1908/82
400 01 Usti nad Labem
tel.: 475 666 610
e-mail: info@dozp-ul.cz
Krajsky ufad Usteckého kraje
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Odbor socialnich véci
Velka Hradebni 48

400 02 Usti nad Labem
tel.: 475 657 111

e-mail: urad@kr-ustecky.cz

Cesky helsinsky vybor
Stefanikova 216/21

150 00 Praha 5

tel.: 257 221 142
e-mail: info@helcom.cz

Vetejny ochrance prav

Udolni 39

602 00 Brno

tel.: 542 542 888

e-mail: podatelna@ochrance.cz

2. Evidence stiZnosti

Poskytovatel vede pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zptisobu jejich vyfizeni.
Evidenci vede socialni pracovnice. Ta kazdou pfijatou stiznost zaznamena do tiskopisu
Protokol o pfijeti a projednani stiznosti (pfiloha €. 2) a zalozi ji do Knihy stiZznosti, ktera je
ulozena v kancelafi socialni pracovnice.
Zde se uvede:

a) jméno, pfijmeni a adresa stéZovatele,

b) evidencni Cislo stiznosti (Ciselna fada za¢ind noveé kazdy kalendaini rok),

¢) datum pfijeti stiznosti,

d) forma stiznosti (stni, pisemna)

e) proti komu stiznost smétuje,

f) predmét stiznosti (stru¢ny obsah stiznosti),

g) kdo stiZznost proSetfoval,

h) jména osob, které se jednani zi¢astnily,

1) struéné a vystizné vyli¢eni prubéhu jednani o stiznosti,

j) vysledek Setfeni (opravnénd nebo neopravnéna stiznost),

k) pfijata opatieni k naprave zjisténych nedostatkl (terminy jejich splnéni),

1) datum podani zpravy o vyfizeni stiznosti (kdy a komu bylo odeslano vyfizeni

stiznosti),
m) pfijmeni a podpis zodpovédného pracovnika,
n) vysledek nasledné kontroly a podpis vedouci stiediska.

Body a) az e) se zapiSi pfi pfijimani stiznosti, ostatni body se doplni pii vyfizovani
stiznosti. K Protokolu o pfijeti a projednani stiznosti se v Knize stiznosti pfilozi pisemna
stiZznost nebo Zaznam o stiZnosti.

RovnéZ anonymni stiznost je zaevidovana do Knihy stiznosti, a pokud bude obsahovat
konkrétni udaje, bude posouzena a fesena.

Poskytovatel je povinen umoZznit st€zovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o
stiznosti, a pofizovat z ni kopie nebo vypisy. O piijaté stiznosti je informovéna feditelka
organizace a pokud feditelka nerozhodne jinak, je kompetentni osobou pro feSeni stiznosti
vedouci stfediska nebo jim povéfeny zaméstnanec.
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CLIV.
VYRIZOVANI STIZNOSTI

1. Zasady vyrizovani stiZnosti
Zasadou pii vyfizovani stiznosti je bezpeCi a objektivnost. Stiznost je piijiména vstiicné,
véené a diskrétné. Stézovatel ma moznost hovofit s pracovnikem, ktery stiznost piijima, o
samot¢. VSichni, ktefi s informacemi ke stiznosti pfisli do kontaktu, jsou vazani etickymi
pravidly a mlcenlivosti. Pracovnik, ktery stiznost provétuje, piistupuje k faktim i
ucastnikim objektivné a spravedlivé. Pozada-li o to stéZovatel, je tieba zachovat
mlcenlivost o jeho totoznosti.
Podani stiznosti nesmi byt sté¢zovateli, nebo osobé¢, které je nebo byla poskytovana socialni
sluzba, jiz se stiznost tykad, a kterd neni zaroven stézovatelem, na Gjmu.

3. Zpisob vytizeni
K vyfizeni stiznosti je opravnéna socidlni pracovnice nebo vedouci stfediska, pokud
feditelka organizace nerozhodne jinak. Stiznost nesmi byt postoupena k vyfizeni
pracovnikovi, proti kterému stiznost sméfuje. Smetuje-li stiznost proti vedeni DOZP
Severni Terasa, je stiznost postoupena feditelce. Smétuje-li stiznost proti feditelce, je tato
stiznost postoupena zfizovateli (Ustecky kraj).
Stiznost je ptedlozena na poradé vedeni domova (vedouci stfediska, socialni pracovnice,
vedouct sluzeb) k feSeni. Pfi proSetfovani stiznosti se postupuje tak, aby se zjistil skutecny
stav véci, jeho soulad nebo rozpor s predpisy. Ten, proti komu stiznost smétuje, musi byt
s jejim obsahem sezndmen a je mu dana moznost se ke stiznosti vyjadiit. Reseni stiznosti
je zachyceno na formuléii Protokol o pfijeti a projednani stiznosti. Stiznost je vyfizena
pisemnou odpovédi na vSechny jeji casti, vCetn€é informace o piijatych opatienich
k odstranéni zavad.
Poskytovatel je povinen vyfidit stiznost do 30 dnil ode dne, kdy mu byla doruena; tuto
lhiitu maze poskytovatel socidlnich sluzeb v odiivodnénych ptipadech prodlouzit o dalsich
30 dni; o prodlouZeni lhity a divodech jejiho prodlouZeni je povinen informovat
stéZovatele.

4. Vysledek prosetieni stiZnosti
Poskytovatel je povinen pisemné informovat stéZovatele o zplsobu vyfizeni stiZznosti.
Za vyftizeni stiznosti se povazuje den, kdy je vyfizeni stiznosti vCetné pfijatych opatieni
pfedano stézovateli osobné nebo predano poStovni prepraveé k doruceni stéZovateli.
Pokud je vysledek proSetfeni stiznosti pfedavan klientovi, je bran ohled na jeho
dovednosti a odpovéd’ je mu vysvétlena tak, aby ji pochopil. V pfipadé, Ze stiZznost podala
v zajmu klienta jind osoba, aniZ by jim byla zmocnéna k zastupovani, bude klient o
vysledku Setfeni uvédomen.
U anonymni stiznosti je vysledek proSetieni vyvéSen po dobu tficeti dnii na hlavni
nasténku DOZP Severni Terasa.
O stiznosti, o vysledku jejiho prosetiovani i o pfijatych opatfenich jsou na schiizi
informovani pracovnici DOZP Severni Terasa.
O vysledku prosetfeni stiznosti a o pfijatych opatienich je feditelka informovana vedouci
DOZP Severni Terasa.
5. Zastaveni vyrizovani stiznosti
Vedouci stfediska mlze vyfizovani stiznosti zastavit, jestlize st€Zzovatel vzal svoji stiznost
zpét nebo v urené lhité neodstranil podstatné vady stiznosti, jejichz pfitomnost brani
fadnému vyftizeni véci (napf. konkretizace véci, o kterou jde, ¢i osoby, proti které stiznost
smefuje). O zastaveni vytfizovani stiznosti bude stézovatel pisemné informovan.
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6. Opakovani stiznosti
V ptipadé, ze stézovatel opakuje svoji stiznost podruhé, je postupovano obvyklym
zpusobem vyfizeni stiznosti. Pfi dalSim podani totozné stiznosti porovna vedouci stiediska
puvodni stiznost se stiznosti opakovanou. Jestlize ptivodni stiznost byla fadné vyfizena a
opakovana stiznost neobsahuje nové skutecnosti, stiznost se nebude projednavat (bude
odlozena).

7. Nespokojenost s vyFizenim stiZnosti
Nesouhlasi-li stézovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené
lhité, mize ve lhit¢ 60 dni ode dne doruceni informace o zptsobu jejiho vytizeni nebo od
uplynuti stanovené lhiity pozadat ministerstvo o provéfeni vyfizeni této stiznosti; v zadosti
stézovatel uvede diivod, pro¢ zadd o provéieni vytizeni stiznosti. Ministerstvo na zadost
stézovatele vyiizeni stiznosti provéii do 60 dni ode dne, kdy mu byla Zadost doruc¢ena.
Pfi provéteni vyfizeni stiznosti je ministerstvo opravnéno vyzadat si vyjadieni organii
vetejné spravy, poptipadé fyzickych a pravnickych osob, jejichz Cinnost souvisi s
poskytovanim socialni sluzby. V tom ptipad¢ ministerstvo proveéii vytizeni stiznosti do 90
dnli ode dne, kdy mu byla zddost dorucena. Ministerstvo poté pisemné vyrozumi
st¢zovatele a doteného poskytovatele socidlnich sluzeb o vysledku provéieni vyiizeni
stiznosti. Adresa ministerstva:
Ministerstvo prace a socialnich véci
Odbor socidlnich sluzeb
Na Pofi¢nim pravu 1
128 01 Praha 1
tel.: 221 921 111
e-mail: posta@mpsv.cz

Ministerstvo zadost o provéfeni vyfizeni stiznosti odloZi, jestlize je zjevné neopodstatnéna,
jde o stiznost ve véci, kterd jiz byla ministerstvem provérena, nebo o opakovanou zadost,
kterd neobsahuje nové skutecnosti. Tuto informaci ministerstvo sdéli pisemné stézovateli.
Ministerstvo rovnéZz umozni sté¢zovateli nahlizet do spisu vedeného k jim podané zadosti a
potizovat z néj kopie ¢i vypisy.

CLV.
KONTROLA A VYHODNOCOVANI STIZNOSTI

1. Vedouci stiediska sleduje vyfizovani stiznosti, pfijata opatfeni k ndpravé a vyhodnocuje
stiznost s ohledem na zvySovani kvality poskytovani sluzeb, popf. na eliminovani vzniku
dalSich stiznosti.

Vsechny stiZnosti jsou cennym zdrojem informaci o poskytovanych sluzbéach, o tom, jak je
klienty sluzba vnimana a jak spliiuje jejich ofekavani. Stiznosti jsou pracovniky DOZP
Severni Terasa chapany jako piileZitost ke zvySeni kvality poskytovanych sluzeb a jsou
podkladem pro kontrolni ¢innost managementu.

Jednou ro¢né provede socidlni pracovnice v ramci hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb

souhrnné hodnoceni stiznosti (rozbor stiZznosti a pfi¢in jejich vzniku) a ptedlozi ho vedouci
stfediska. Kontrolu spravnosti pfijiméani a vyfizovani stiznosti provadi vedouci stfediska.
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CL VL.
ZAVERECNA USTANOVENI

1. Informace o podavani a vyfizovani stiznosti osob na poskytovani socidlni sluzby jsou
klientim poskytnuty:
e pfijednani se zajemcem o sluzbu,
e pii podepisovani smlouvy o poskytnuti socidlni sluzby,
e v prib¢hu poskytovani sluzeb (v ramci individualniho pldnovéani klicovy pracovnik
informuje klienta 1x mési¢né a provede o tom zapis).

2. Tato smérnice je zavazna pro vSechny zaméstnance v DOZP Severni Terasa. Vedouci
stfediska zajisti seznadmeni vSech zaméstnancii a klientd se smérnici. Sezndmeni potvrdi
zamestnanec a klient svym podpisem.

3. Smérnice je dostupnd na webovych strankach organizace a v bytech chranéného bydleni.
Je také zpracovana ve zjednodusené formé, ve formé piirucky pro klienty a ve zkracené
Verzi.

4. Ptilohy:
Ptiloha €. 1 - Zaznam o stiznosti
Ptiloha ¢. 2 - Protokol o pfijeti a projednani stiznosti
Ptiloha €. 3 - ZjednoduSena forma smérnice
Ptiloha ¢. 4 - Zkracena verze smérnice
Ptiloha ¢. 5 - Ptirucka pro klienty

V Usti nad Labem dne 29. 3. 2025

Mgr. Jana Cervinkova
vedouci stfediska
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