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I. Uvod

Denni centrum Matefidouska, o.p.s. (dale jen Denni centrum) v souladu se zakonem C.
108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, provadéci vyhlaskou €. 505/2006 Sb., kterou se
provadéji néktera ustanoveni zakona o socialnich sluzbach, a zakonem ¢&. 262/2006 Sb.,
zakonikem prace, v platném znéni, chape stiznost jako dllezity zdroj informaci o kvalité,
rozsahu a potfebnosti poskytovanych socialnich sluzeb, o spokojenosti zaméstnancl
s pracovnim prostifedim a pracovnimi podminkami a jako nastroj na ochranu prav a
opravnénych zajmu uzivatelt socialnich sluzeb.

Il. Predmeét upravy

Tato smérnice o pravidlech pro podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti v Dennim centru
Matefidou$ka, o.p.s. (dale jen Smérnice) definuje pravidla pro podavani, evidenci a zplsob
vyfizovani stiznosti, prava a povinnosti osob, které stiznost podavaji nebo vyfizuiji.

lll. Pisobnost smérnice

Smérnice se vztahuje na podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti zejména uzivatell
socialnich sluzeb denniho stacionafe, socialné terapeutickych dilen a odleh€ovaci sluzby,
dale zaméstnancu, rodinnych pfislusniki uzivatell, zakonnych zastupcli, opatrovnikid a
dalSich osob, které maji k Dennimu centru obchodni nebo jiny pravni vztah. Vztahuje se
rovnéz na anonymni stiznosti, obsahuji-li konkrétni udaje, které Ize preSetfit.

IV. Vyklad pojmu

1)

Strana

Stézovatel je uzivatel socialni sluzby, zaméstnanec, rodinny pfislusnik, zakonny zastupce,
opatrovnik nebo jina osoba, ktera se ustni nebo pisemnou formou domaha svych
opravnénych zajma.

Stiznost je ustni nebo pisemné vyjadieni nespokojenosti vyzadujici odezvu nebo kritika
neplnéni povinnosti ze strany Denniho centra.

Anonymni stiznost je pisemné nepodepsané podani nebo podani podepsané necitelné bez
udani adresy stézovatele.

Nezavisly zastupce je fyzicka nebo pravnicka osoba, ktera nema zadny pravni vztah
k Dennimu centru.

Kontaktni adresa je adresa, kterou stéZovatel uvadi jako adresu pro dorucovani.

1/8



7

o "
Podporou k P

Vnitfni pfedpis — Organiza¢ni smérnice Plati od: 1.1.2021

Cislo pfedpisu:
0S/03/2021/dcm Verze: 1.

nazev predpisu:

& Pravidla pro podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti

Denni centrum Matefidouska, o.p.s. IC:279 89 364 Skolni 737, 357 35 Chodov

V. Forma stiznosti a jejich podavani

1)

10)

Pisemné stiznosti Ize podavat v kancelafi feditelky Denniho centra v pracovnich dnech od
8:00 do 14:30 hod. nebo postou na adresu Denniho centra.

Ustni stiznosti se podavaiji do zapisu. Zapis mize provést kterykoliv zaméstnanec Denniho
centra; tim je stéZovateli ponechana vile vybrat si zaméstnance — zapisovatele, k némuz
ma ddveéru. Zapis nema pfedepsanou formu, ale musi obsahovat:

jméno stézovatele,

kontaktni adresu stéZovatele,

davod stiznosti, pfipadné struény popis udalosti,
Citelny podpis toho, kdo zapis pofridil,

datum a podpis stéZovatele, je-li schopen se podepsat.

Pokud ma stézovatel potize s komunikaci, musi zaméstnanec, ktery zapis provadi, projevit
dostate¢nou snahu porozumét podstaté problému. Musi byt zaznamenany konkrétni vyroky
stéZovatele, nikoliv interpretace zapisovatele.

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

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

VI. Evidence stiznosti

1)

Evidence stiznosti musi byt vedena tak, aby poskytovala udaje duilezité pro hodnoceni
doSlych a vyfizenych stiznosti a umoZznovala soustavnou kontrolu v€asnosti a spravnosti
vyfizovani stiznosti.

Stiznosti se eviduji okamzité po podani nebo v den doruceni poStou v Deniku evidence
stiznosti (dale jen Denik) s témito udaji: datum doru€eni podani, jméno, pfijmeni a kontaktni
adresa stéZovatele, pfedmét stiznosti, kdy a komu byla stiznost pfedana k prosetfeni nebo
vyfizeni, vysledek Setfeni, zpusob a datum vyfizeni.

Stiznosti a spisovy material tykajici se jejich vyfizovani se zakladaji oddélené od ostatnich
spisu.
Anonymni stiznost se rovnéz zapi$e do Deniku. Reditelka Denniho centra rozhodne, zda

stiznost obsahuje dostatek konkrétnich udaji nutnych k prosetfeni. Pokud bude rozhodnuto,
ze stiznost nebude proSetfovana, vyznaci se v Deniku vyfizeni odlozenim.
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VIIl. Vyfizovani stiznosti

1)
2)
3)

10)

11)

12)

13)

Vudi stéZovateli nesmi byt uplatnény jakékoliv sankce z divodu, Ze podal stiznost.
Stiznosti vyfizuje a za vyfizeni stiZnosti zodpovida feditelka Denniho centra.

O tom, kdo bude povéfen Setfenim stiznosti, rozhodne feditelka Denniho centra podle
povahy Vvéci.

Stiznost, kterou neni tfeba proSetfovat na misté nebo na podkladé dalSiho vyjadfeni, musi
byt vyfizena do 10 dnli ode dne, kdy byla zapsana do Deniku.

Stiznosti, které nelze vyfidit do 10 dnl ode dne jejich zapsani do Deniku, musi byt vyfizeny
(prosetfeny) nejdéle do 30 dnli ode dne, kdy byly zapsany do Deniku. Tuto IhGtu Ize prekrogit
jen ve vyjime€nych pfipadech a proti prekroeni Ihlty mGze podat stéZovatel odvolani dle
bodu r). O duavodech prekroCeni Ihlty pro vyfizeni (proSetfeni) musi byt stéZovatel
informovan.

Opakuje-li stézovatel stiznost, je nutné pfezkoumat, zda byla puvodni stiznost spravné
vyfizena a o vysledku podat stézovateli zpravu. Neobsahuiji-li jeho dalSi stiznosti v téze véci
nové skute€nosti, neni nutno je znovu proSetiovat.

ProSetfovani vSech bodl stiznosti musi byt provadéno bez pratahl, odpovédné a
hospodarné.

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

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.

Aby bylo zajisténo spravné vyfizeni stiznosti, je nutno pfi jejim proSetfovani vychazet z jejiho
obsahu bez zietele na to, kdo ji podal a proti komu sméfuje.

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

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

O ustnich jednanich pfi proSetfovani stiznosti sepiSe zaméstnanec prosetfujici stiznost
zapis, ktery musi obsahovat jména v8ech osob, které se jednani zucastnily, struéné a
vystizné vyli€eni pribéhu jednani a dolozku, Ze uc€astnici jednani byli s obsahem zapisu
seznameni, a datum pofizeni zapisu. Zapis podepiSe zaméstnanec provadéjici Setfeni a
vSichni u€astnici fizeni. Jestlize néktery u€astnik odmitne zapis podepsat nebo nesouhlasi
s jeho obsahem, poznamena se to s uvedenim dvodu.
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VIIL.

14) Stiznost se povazuje za vyfizenou, jakmile po jejim proSetfeni byla ucinéna potfebna
opatieni k odstranéni zjisténych zavad a stézovatel byl o tom pisemné informovan.

15) Reditelka Denniho centra sleduje, zda opatfeni uloZena k napravé jsou fadné plnéna a
vyvozuje dusledky proti zaméstnancim, ktefi jsou odpovédni za jejich neplnéni. V pfipadé,
Ze je v souvislosti s proSetfovanim stiznosti zjiSténo poruseni pracovnich povinnosti ze
strany zaméstnancli Denniho centra, je dale postupovano v souladu s ustanovenim
zakoniku prace.

16) O vyfizeni stiznosti musi byt stéZzovatel pisemné informovan ve |hatach dle odstavce VI.
bodu d) a e), atoiv pfipadé, bylo-li zjist€no, Ze stiznost neni opravnéna. Rozhodnym dnem
je den odeslani pisemného vyrozumeéni.

17) Pfi proSetfovani stiznosti je tfeba disledné zachovavat etiku kontroly a nesdélovat jména
provéfovanych osob a vysledky Setfeni, dokud neni prokdzana opodstatnénost stiznosti.

18) V pisemné zpravé stézovateli o vysledku Setfeni stiznosti musi byt uveden opravny
prostfedek, tj., kam se mlze sté€Zovatel odvolat, neni-li s vyfizenim stiznosti spokojen. Proti
vyfizeni stiznosti Ize podat pisemné odvolani do 15 dnl ode dne doruceni, a to ke
statutarnimu organu spolec¢nosti tj. spravni radé nebo k dozoréi radé spolecnosti. Kontaktni
informace na €leny spravni a dozorci rady Ize ziskat od feditelky spole¢nosti, na webovych
strankach Denniho centra nebo z vypisu rejstfiku obecné prospéSnych spolecnosti
vedeného Krajskym soudem v Plzni, oddil O, vlozka 111.

19) V pfipadé, Ze stiZznost 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 udaju stéZovatele.

Vyfizovani stiznosti jinou instituci

1) Stézovatel, ktery se uUstni nebo pisemnou formou domaha svych opravnénych zajmu
souvisejicich s ucelem zfizeni a ¢innosti Denniho centra, se mlze obratit na instituce, které
jsou na Dennim centru nezavislé.

2) Predchozi podani, evidence a vyfizeni stiznosti stéZovatele Dennim centrem neni pro
podani stiznosti k takové instituci podminkou.

3) Nezavislymi institucemi jsou napfiklad:
a) Urad prace Ceské republiky

krajska pobocka Karlovy Vary
Zavodni 385/98, 360 01 Karlovy Vary
Tel: 950 125 301
http://portal.mpsv.cz/upcr/kp/kvk
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b) Krajsky ufad Karlovarského kraje

odbor socialnich véci

Zavodni 353/88, 360 21 Karlovy Vary
Tel.: 354 222 300
www.kr-karlovarsky.cz

c) Ministerstvo prace a sociélnich véci CR

Na Pofiénim pravu 1/376, 128 01 Praha 2
tel.: 221 921 111

e-mail: posta@mpsv.cz

WWW.MPSV.CZ

d) Cesky helsinsky vybor, z. s.

Stefanikova 21, 150 00 Praha 5
Poradenské centrum

tel.: 257 221 141, 773 115 951
e-mail: poradna@helcom.cz
www.helcom.cz

e) Vefejny ochrance prav (tzv. ombudsman)
Udolni 39, 602 00 Brno
tel.: 542 542 888

e-mail: podatelna@ochrance.cz
www.ochrance.cz

4) O pomoc pfi zprostfedkovani kontaktu na nezavislou instituci muze stézovatel pozadat
feditelku Denniho centra nebo socialni pracovnici. Pomoc stézovateli pfi zprostfedkovani
kontaktu na nezavislou instituci z divodu podani stiznosti nesmi byt odmitnuta a nejsou
zkoumany divody hledani této pomoci.

5) Denni centrum prostfednictvim svych zaméstnancl informuje uzivatele socidlnich sluzeb o
moznosti a zpusobech podani stiznosti jako zdroji informaci o spokojenosti s kvalitou
poskytovanych socialnich sluzeb. Uzivatelé jsou také informovani o nepfipustnosti
jakychkoliv sankci ze strany Denniho centra v pfipadé podani stiznosti. Denni centrum
prostfednictvim svych zaméstnancl podava uzivatelim informace vzdy s ohledem na jejich
schopnost porozumét sdélovanym informacim.

6) S pravidly pro podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti jsou uzivatelé, zakonni zastupci a
opatrovnici seznamovani pfi podpisu smlouvy o poskytnuti sluzeb socialni péce ¢i socialni
prevence, zaméstnanci pak pfi podpisu pracovni smlouvy.
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IX. Zavérec¢na ustanoveni

1) Stézovateli nevznika narok, aby byly na zakladé podané stiznosti neprodlené provedeny jim
navrhované zmény a opatieni. Zpusob proSetieni stiznosti je stanoven touto Smérnici a jiné
postupy navrzené stéZovatelem nebudou akceptovany.

2) Denni centrum je povinno zajistit volny pfistup ke Smérnici uzivatelim, jejich zakonnym
zastupcum a opatrovnikim a zaméstnancim Denniho centra.
3)

Tato smérnice rusi platnost Organizaéni smérnice €. 01/2010 Pravidla pro podavani,
evidenci a vyfizovani stiznosti ze dne 1. anora 2010.

4) Smeérnice nabyva platnost a ucinnost dne 1. ledna 2021

X. Pfilohy

Priloha ¢. 1 Tabulka seznameni se s vnitini smérnici
Priloha ¢. 2 Denik evidence stiznosti

XIl. Rozdélovnik

1. Reditelka spoleénosti original
2. Vedouci pracovist kopie
3. Ostatni elektronicka podoba
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datum

Priloha ¢.1 Seznameni se s vnitinim predpisem

Jméno a pfijmeni

podpis
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Denik evidence stiznosti

Datum
podani

Jméno a pfijmeni
stéZovatele

Adresa stézovatele

Datum | Komu byla

pfedani | stiznost
K pfedana

vyfizeni | Kk vyfizeni

Predmét stiznosti

Vysledek Setfeni

Datum
vyfizeni

ZpUsob vyfizeni a
opatfeni vedouci k napravé
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