Domov se zvlastnim rezimem ,,MATYAS* v Nejdku,
prispévkova organizace
Mladeznicka 1123
362 21 Nejdek

Smérnice €. 25
O zplsobu podavani, evidenci a vyrizovani stiznosti

Uvodni ¢ast

Domov se zvlastnim rezimem ,,MATYAS* v Nejdku, pfispévkova organizace (dale
jen Domov) v souladu s povahou zakona €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach,
provadéci vyhlasky €. 505/2006 Sb., kterou se provadeéji néktera ustanoveni zakona o
socialnich sluzbach, a zakona &. 262/2006 Sb., zakoniku prace, vSe v u¢inném znéni
znéni, chape stiznost jednak jako dllezity zdroj informaci o spokojenosti s kvalitou
a potiebnosti poskytované sluzby, s pracovnim prostredim a pracovnimi
podminkami, jednak jako obranu proti neopravnénému zasahu do prav a
chranénych zajmua obé&and.

Clanek I.
Predmét upravy
Smérnice ¢. 25 O zpusobu podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti v Domové se
zvlastnim rezimem ,,MATYAS*“ v Nejdku, pfispévkové organizaci (dale jen
Smeérnice) stanovi pravidla pro podavani, evidenci a zplsob vyfizovani stiznosti,
prava a povinnosti osob, které stiznost podavaji nebo vyfizuiji.

Clanek II.

Pisobnost smérnice
Smérnice se vztahuje na podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti zejména obyvatel
Domova (déale jen obyvatel), dale zaméstnancu, rodinnych pfisluSnikd obyvatel a
dalSich osob, které maji k Domovu obchodni nebo jiny pravni vztah. Vztahuje se
rovnéz na anonymni stiznosti, obsahuiji-li konkrétni udaje, které Ize preseffit.

Clanek lll.

Vyklad pojmu
1.
Stézovatel je obyvatel, zaméstnanec nebo jina osoba, ktera se ustni, pisemnou,
elektronickou ¢&i jinou svou povahou tomu odpovidajici formou domaha svych
opravnénych zajmu.
2.
Stiznost je ustni, pisemné, telefonicke, elektronické €i v jiné tomu odpovidajici formé
ucinéné  vyjadfeni nespokojenosti vyZadujici odezvu nebo kritika neplnéni
povinnosti.
3.
Anonymni stiznost je pisemné event. elektronické nepodepsané podani nebo
podani podepsané necitelné bez udani adresy stéZzovatele.



4.

Nezavisly zastupce je fyzicka nebo pravnicka osoba, ktera nema zZadny pravni vztah
k Domovu.

5.

Kontaktni adresa je adresa, kterou stézovatel uvadi jako adresu pro doru€ovani.

Clanek IV.

Forma stiznosti a jejich podavani
1.
Pisemné stiznosti Ize podavat pfimo do podatelny Domova v pavilonu A l.patro
kterykoliv pracovni den od 8:00 do 14:30 hodin, postou na adresu Domova nebo do
zvlastni schranky na stiznosti, kiera je umisténa u vchodovych dvefi pavilonu B.
Zvlastni schranku na stiznosti vybira 1 x tydné zameéstnanec k tomu ustné povéreny
feditelkou.
Pro obyvatele s poruchou mobility a obyvatele 2z oddéleni se zvlastnim rezimem
slouzi mobilni schranka umisténa v klubovné B2. Podavani stiznosti u téchto
obyvatel probiha prostifednictvi KP, ISP nebo jiné pro obyvatele davérné osoby. Pfi
pravidelnych besedach v klubovnach jsou obyvatelé edukovani o mozZnostech
podani stiznosti, mistech, na kterych jsou schranky ulozeny, je jim nabidnuta
moznost anonymniho podani stiznosti do mobilni schranky, doru€eni mobilni
schranky na pokoj; takto jsou svymi KP edukovani i obyvatelé, ktefi se neucCastni
klubovych akci. O edukaci je vzdy tim, kdo edukuje (SP, ISP , KP, PPP ¢i jiny
pracovnik) pofizen zapis do sw. Cygnus. Soucasti edukace je i pou€eni ve smyslu
Clanku VI, odst. 1 této smérnice a o zpusobech vyfizeni stiznosti a to zplisobem pro
obyvatele srozumitelnym a zodpovézeni jeho pfipadnych dotazu.
Stiznost Ize podat i elektronicky pfimo prostfednictvim na internetovych strankach
Domova umisténé sekce Dotazy nebo na kteroukoliv emailovou adresu zde
uvedenych pracovnika.
StiZznost Ize podat i telefonicky. Osoba, ktera takovou stiZznost pfijima, sepiSe
Zaznam obsahujici nalezitosti uvedené v tomto ¢lanku odst. 2.
Pokud stiznost v jakékoli formé& neobsahuje nalezitosti uvedené v tomto ¢lanku odst.
2 a nelze ji tudiz proSetfit, vyzve feditelka stézovatele o doplnéni stiznosti ve lhaté
feditelkou uréené. Pokud Ihita uplyne marné, zapiSe se stiznost do zvlastniho
deniku, nebude preSetfovana a v deniku se vyznaci vyfizeni odlozenim.
2.
Ustni stiznosti se podavaji do zapisu. Zapis miize provést kterykoliv zamé&stnanec
Domova; tim je obyvateli ponechana vule vybrat si zaméstnance — zapisovatele,
k némuz ma davéru. Zapis nema piedepsanou formu, ale musi obsahovat jméno
stéZovatele a kontaktni adresu (pokud nejde o obyvatele), divod stiznosti, pfipadné
struény popis udalosti, Citelny podpis toho, kdo zapis pofidil, datum a podpis
stéZovatele, je-li schopen se podepsat.
3.
Pokud se provadi zapis stiznosti obyvatele, ktery ma potize v komunikaci, musi
zameéstnanec, ktery zapis provadi, projevit dostateCnou snahu porozumét podstaté
problému. Musi byt zaznamenany konkrétni vyroky stéZovatele, nikoliv interpretace
zapisovatele.
4.
V pfipadé podani stiznosti obyvatelem ¢i jinou osobou s poruchou komunikace je
mozné pouzit pfisluSsné obrazkové pomucky.



5.

StéZovatel ma pravo zvolit si nezavislého zastupce, ktery ho bude pfi vyfizovani
stiznosti zastupovat.

6.

O zvlast zavaznych stiznostech musi byt neprodlené informovana feditelka Domova,
aby mohla stanovit zplasob jejich vyfizeni a podle povahy pfipadu urychlené zjednat
napravu.

Clanek V.

Evidence stiznosti
1.
Evidence stiznosti musi byt vedena tak, aby poskytovala udaje dulezité pro
hodnoceni doslych a vyfizenych stiznosti a umozZnovala soustavnou kontrolu
vCasnosti a spravnosti vyfizovani stiznosti.
2.
Stiznosti se eviduji okamzité po podani nebo v den doru€eni postou ve zvlastnim
deniku s témito udaji: datum doruceni podani, jméno, pfijmeni a kontaktni adresa
stézovatele, predmét stiznosti, kdy a komu byla stiznost pfedana k prosetfeni nebo
vyfizeni, vysledek Setfeni, zplisob a datum vyfizeni.
3.
StiZznosti a spisovy material tykajici se jejich vyfizovani se zakladaji oddélené od
ostatnich spisu.
4.
Anonymni stiZznost se rovnéz zapiSe do zvlastniho deniku. Reditelka Domova
rozhodne, zda stiznost obsahuje dostatek konkrétnich udaji nutnych pro pfresetreni.
Pokud bude rozhodnuto, Ze stiznost nebude preSetfovana, vyznaCi se v deniku
vyfizeni odloZenim. Reditelka rozhodne, jakym zpGsobem bude zvefejnéno vyFizeni
anonymni stiznosti (napf. provozni porady, nasténka v Domové, interni noviny,
internet apod.), zplsob zvefejnéni se zapiSe do zvlastniho deniku.

Clanek VL.
Vyfizovani stiznosti

1.

VUci stézovateli nesmi byt ¢inény pfimé ani nepfimé zakroky proto, ze podal stiznost.

2.

O tom, kdo bude povéren Setfenim stiznosti, rozhodne Feditelka Domova podle povahy
VECI.

3.

Stiznost, kterou neni tfeba preSetfovat na misté nebo na podkladé dalSiho vyjadieni
nebo prfipadné spisového materialu jiné organizace, musi byt vyfizena do 10 dna
ode dne, kdy byla zapsana do zvlastniho deniku.

4,

Stiznosti, které nelze vyfidit do 10 dnl ode dne jejich zapsani do zvlastniho deniku,
musi byt vyfizeny (proSetfeny) nejdéle do 30 dni ode dne kdy byly zapsany do
zvlastniho deniku. Tuto lhatu Ize prekrocit jen ve vyjimecnych pfipadech a o divodech
prekro€eni lhaty pro vyfizeni ( proSetfeni ) musi byt stézovatel informovan.



5.

Opakuje-li stéZovatel stiznost, je nutné prezkoumat, zda pavodni stiznost byla spravné
vyfizena a o vysledku podat stéZovateli zpravu. Neobsahuiji-li jeho dalSi stiznosti v téze
véci nové skutecCnosti, neni nutno je znovu preSetrovat.

6.

Prosetfovani vS8ech bodu stiznosti musi byt provadéno bez pratahl, odpovédné a
hospodarné.

7.

Stiznost, jejiz vyfizeni nalezi do pusobnosti jiné organizace, musi byt postoupena
k vyfizeni do 5 dnti ode dne doruéeni. O postoupeni musi byt stéZovatel informovan.

8.

Pozada-li stéZovatel, aby jeho jméno nebylo uvadéno, nebo jestlize je to v zajmu
spravného vyfizeni stiznosti, postoupi se k proSetfeni jen opis stiznosti bez uvedeni
jména stéZovatele.

9.

Aby bylo zajisSténo spravné vyfizeni stiznosti, je nutno pfi jejim proSetfovani vychazet
z jejiho obsahu bez zfetele na to, kdo ji podal, proti komu smérfuje, pfip. jak ji stéZzovatel
sam nazval, oznadil.

10.

Vyzaduje-li to spravné vyfizeni stiznosti nebo povaha véci, musi byt pfi Setfeni slySen
stézovatel, jakoz i osoby, proti kterym stiznost sméfuje.

11.

Stiznost musi vzdy provéfovat zaméstnanec nadfizeny tomu, proti kterému stiznost
sméfuje.

12.

O ustnich jednanich pfi proSetfovani stiznosti sepiSe zaméstnanec prosetfujici stiznost
zapis, ktery musi obsahovat jména vSech osob, které se jednani zucastnily, strucné a
vystizné vyliCeni prubéhu jednani a dolozku, Ze u€astnici jednani byli s obsahem zapisu
seznameni, a datum pofizeni zapisu. Zapis podepiSe zaméstnanec provadéjici Setreni
a vSichni ucastnici fizeni. Jestlize néktery ucCastnik odmitne zapis podepsat nebo
nesouhlasi s jeho obsahem, poznamena se to s uvedenim ddvodu.

13.

Stiznost se povazuje za vyrizenou, jakmile po jejim presSetreni byla ucinéna
potrebna opatreni k odstranéni zjisSténych zavad a stézovatel byl o tom pisemné
informovan.

14.

Reditelka Domova sleduje, zda opatfeni ulozend k napravé jsou fadné pinéna a
vyvozuje dusledky proti zaméstnancim, ktefi jsou odpovédni za jejich neplnéni.

15.

O vyfizeni stiznosti musi byt stéZovatel pisemné informovan ve Ihiitach dle Clanku V1.,
bodu 2 a 3, a to i v pfipadé, bylo-li zjiSténo, Ze stiznost neni opravnéna. Rozhodnym
dnem je den odeslani pisemného vyrozuméni.

16.

PFi proSetfovani anonymnich stiznosti je tfeba dusledné zachovavat etiku kontroly a
nesdélovat jména provéfovanych osob a vysledky Setfeni, dokud neni prokazana
opodstatnénost stiznosti.

17.

V pisemné zpravé stéZzovateli o vysledku Setfeni stiznosti musi byt uveden opravny
prostfedek, t.j., kam se mize stéZovatel odvolat, neni-li s vyfizenim stiznosti spokojen.



Proti vyfizeni stiznosti Ize podat odvolani do 15 dni ode dne doruCeni k odboru
kontroly Krajského uradu v Karlovych Varech, Zavodni 353/88, 360 21 Karlovy
Vary prostfednictvim Domova ve dvojim vyhotoveni.

18.

V pfipadé, Ze stiznost v zajmu stéZovatele podava nezavisly zastupce, aniz by byl
zmocnén k zastupovani, uvédomi se o vysledku Setfeni stiznosti stézovatel. Podavajici
nezavisly zastupce je informovan pouze v nezbytném rozsahu s ohledem na

povinnost ochrany osobnosti a osobnich udaji stézovatele.

Clanek VIL.

Vyfizovani stiznosti jinou instituci
1.
StéZovatel, tj. obyvatel nebo zaméstnanec Domova nebo jina osoba, ktera se ustni,
pisemnou nebo jinou formou domaha svych opravnénych zajmud souvisejicich
s uCelem zfizeni a &innosti Domova, se mize obratit na instituce, které jsou na
Domovu nezavislé.
Pfedchozi podani, evidence a vyfizeni stiznosti stéZovatele Domovem neni pro
podani stiznosti k takové instituci podminkou.
2.
Nezavislymi institucemi uvedenymi v odst. 1 tohoto ¢lanku jsou napfriklad
(pouze demonstrativni vycet):
a)
odbor socialnich véci Krajského uradu Karlovarského kraje (Karlovarsky kraj je
zfizovatelem Domova),
adresa: Zavodni 353/88, 360 06 Karlovy Vary
vedouci pracovnik: Bc. Petra Manénova
e-mail : petra.manenova@kr-karlovarsky.cz
web.adresa: www.kr-karlovarsky.cz
DS (datova schranka): sigbxt2
b)
Cesky helsinsky vybor, z.s.
adresa: Stefanikova 216/21, 150 00 Praha 5
e-mail: info@helcom.cz
web.adresa: www.helcom.cz
c)
Verejny ochrance prav (tzv. ombudsman)
adresa: Udolni 658/39, 602 00 Brno - mésto
e-mail pro podavani podnétl vefejnému ochranci prav a jejich
doplnéni:podatelna@ochrance.cz
web.adresa: www.ochrance.cz
tel.: 542 542 888
DS: jz5adky
d)
Ministerstvo prace a socialnich véci (Inspekce poskytovani socialnich sluzeb)
adresa: MPSV CR, Na Pofiénim pravu 1/376, 128 01 Praha 2
e-mail: posta@mpsv.cz
web.adresa: www.mpsv.cz
tel.: 221 921 111
DS: sc9aavg
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3.

Pokud obyvatel Domova pozada o pomoc pfi hledani kontaktu a jeho
zprostfedkovani s nezavislou instituci, je kazdy zaméstnanec Domova povinen
projevit dostateCnou snahu porozumét podstaté zadosti obyvatele a obyvateli na
zakladé jeho dispozic ( prani ) pomoci. Pokud tak nemuZze ucinit sam, obrati se
ihned se souhlasem obyvatele na feditelku Domova.

4.

Obyvateli Domova , ktery se na feditelku ve smyslu odst. 1 tohoto ¢lanku obrati
pfimo, zaméstnanci jakoz i jiné osobé — stéZovateli pomuze feditelka Domova pfi
hledani kontaktu a jeho zprostfedkovani s nezavislou instituci, pficemz nezkouma
divody hledani pomoci u nezavislé instituce stéZovatelem.

5.

Domov prostfednictvim svych zaméstnancl informuje obyvatele

a) o moznosti a zpusobech podani stiznosti jako zdroji informaci o spokojenosti
s kvalitou a potfebnosti sluzby Domovem poskytovane,

b) o tom, Ze vuci stéZovateli nesmi byt Cinény pfimé ani nepfimé zakroky proto,
Ze podal stiznost,

c) o moznosti obratit se v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti na
nadfizeny organ Domova (Cl. VI, odst. 17) nebo na instituci sledujici
dodrzovani lidskych prav s podnétem na proSetfeni postupu pfi vyfizovani
( Cl. VII, odst. 2).

Domov prostfednictvim svych zaméstnancli obyvateli podava informace ve formé

’n

jemu srozumitelné; vzdy tak €ini pfi pfijmu obyvatele do Domova.

Clanek VIII.

Zaveéreéna ustanoveni
1.
StéZovateli nevznikd narok, aby na zakladé podané stiznosti byly provedeny urcité

ukony, i kdyz se jich domaha, nebo aby stiznost byla provéfovana jim stanoveny

zplUsobem.

2.

Domov je povinen zajistit volny pfistup obyvatelim a zaméstnancim ke Smérnici.
3.

Smeérnice nabyva platnosti dnem 7.2.2008. K tomuto datu pozbyva ucfinnosti Smérnice

€. 25 O zpusobu podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti v Domové se zvlastnim

rezimem ,,MATYAS" v Nejdku ze dne 25.1.2007 v&etn& Dodatku k ni.

4.

Za realizaci Smérnice a volny pfistup zaméstnancu ke Smérnici zodpovida rfeditelka.
Za volny pfistup obyvatel ke Smérnici zodpovida socialni pracovnice.

V Nejdku dne 7.2.2008
Aktualizace 1.10.2009, 21.9.2010 JUDr. Bc.Zuzana Blazkova, reditelka
1.11.2010, 15.4.2011, 1.2.2013. 1.7.2014, 1.7.2017, 1.9.2020

Zpracovala JUDr. Bc. Zuzana Blazkova, reditelka.



Priloha ¢. 1 ke Smérnici ¢. 25

DENIK NA EVIDENCI STiZNOSTi

Datum |Jméno a pfijmeni | Adresa Predmeét Datum } Komu Vysledek Datum
podani | stézovatele stézovatele |stiznosti fﬁreda byla Setfeni a zpusob vyfizeni
K stiznost Opatieni vedouci
vyfize |pPFedana k napravé
ni k
vyrizeni




