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Cl.1
UVODNIi USTANOVENI

(1) Tato smérnice upravuje pravidla organizace pro pfijimani a vyfizovani stiznosti ¢ podnéta
k poskytovani jednotlivych sluzeb. V pfispévkové organizaci Socialni sluzby OlSava jsou
stiznosti a podnéty chapany jako dllezity zdroj informaci o spokojenosti Kklientl
s poskytovanymi sluzbami. Stiznosti a podnéty nabizi organizaci moznosti, jak poskytované
sluzby zlepSit ke spokojenosti klientl vSech sluzeb.

QL2
ZAKLADNI POJMY

(1) Stiznost je kazdé podani osoby, které osoba sama za stiznost povazuje bez ohledu na
nazor zameéstnance. Osoba v ném zada proSetfeni nebo napravu skute€nosti, ke které ma
vyhrady, nebo ktera ho poSkodila, a kterou nemuze fesit vlastnimi prostredky.

(2) Pripominka je podani osoby na skute¢nost, ktera ho nijak neposkodila. MUze byt podana
kazdému zaméstnanci SSLO. Zaméstnanec ji miize sam vyreSit. Neni nutny pisemny zaznam.

(3) Podnét je pfipominka s navrhem feSeni dané skute€nosti. DalSi napad na ¢innost, rada,
co zlepsit, nad ¢im se zamyslet — podnét je podavan ustné nebo pisemné.

(4) Stézovatel je osoba, ktera podala stiznost i podnét.

'3

.3

PRIJEM STiZNOSTI

(1) Stiznost &i podnét pfijimaji a vyfizuji pouze povéreni pracovnici. Ostatni pracovnici jsou
povinni sdélit stézovateli, na koho se muze obratit. Povéfenymi pracovniky pro pfijimani
a vyfizovani stiznosti a podnétl jsou:

a) feditelka organizace;

b) ekonomka organizace;

c) vedouci Domova pro seniory Nezdenice;

d) vedouci Domova pro seniory Luhacovice;

e) vedouci Domova pro osoby se zdravotnim postizenim Uhersky Brod;

f) vedouci Centra bydleni pro osoby se zdravotnim postizenim Uhersky Brod.

(2) Pfi nepfitomnosti kterékoliv povéfené osoby vyfizuje stiznost feditelka. V pfipadé, ze neni
pFitomna, pfijme stiznost ekonomka organizace.

(3) O ustni stiznosti, kterou nelze vyfidit ihned po podani, pfijemce sepiSe zaznam, je povinen
po sepsani zaznamu stézujicimu zaznam precist, a predlozi jej stézovateli k podpisu
a zabezpecli bez zbyteéného odkladu jeji fadnou evidenci a oznaceni. Anonymni stiznosti
pFijemce posoudi s pfihlédnutim k obsahu, a nasledné pak FeSi jako ostatni stiZznosti.

(4) Stiznost nebo podnét mohou byt podany:

o Ustné (osobné, telefonicky),



Verze: 1

= socthuni PRIJIMANI A VYRIZOVANI STiIZNOSTI A | xinnost od: 01. 01. 2024
| SM JINYCH PONDETU NS, O = ==

Strana:; 3/6

o pisemné (osobnim podanim, postou, e-mailem, vhozenim do nékteré ze schranek
k tomu uréenych, na facebookovém profilu organizace, pfes kontaktni formulaf na
webovych strankach organizace).

(5) Stiznost nebo podnét muze stéZovatel podat v pracovni dny v dobé od 8% do 13% hodin
povéfenym  pracovnikim. Povéfeny pracovnik je povinen provést zaznam
0 podani stiznosti/podnétu na predepsaném tiskopise, ktery je pfilohou této smérnice
(,Potvrzeni o pfijeti stiznosti/podnétu” — pfiloha ¢€.1).

(6) Pisemnou stiznost nebo podnét muze stéZovatel vhodit do schranky ozna¢ené napisem
»otiznosti“ umisténé:

o v Domoveé pro seniory Luhacovice v pfizemi u vytahu;

o v Domoveé pro seniory v Nezdenicich pfed vstupem do hlavni budovy, dale pak:
a. Vv jidelné klient(,
b. v prostorach patra C2 a C3.

o Vv Domové se zvlastnim rezimem Nezdenice pfed hlavnim vstupem do budovy, dale
pak:

c. Vjidelné klientd v patrech B1, B2 a B3.

o Vv Domové pro osoby se zdravotnim postizenim Uhersky Brod ve vestibulu za hlavnim
vstupem do budovy;

o Vv Chranénych bydlenich vZdy u hlavniho vstupu do budovy;
o na feditelstvi pfed vstupem do budovy.

(7) Schranky jsou vybirany v pracovni dny prubézné, minimalné 1 x tydné, povérenymi
pracovniky.

Cl.4
ZASADY VYRIZOVANI STiZNOSTi, PODNETU

(1) Osobni stiznost/podnét eviduje povéfena osoba pisemnym zaznamem (,Potvrzeni
O prijeti stiznosti/podnétu” — pfiloha €.1), jehoz kopii stéZovatel obdrzi. V pfipadé pisemné
stiznosti/podnétu zaslané postou nebo e-mailem je stiznost evidovana v elektronické
spisové sluzbé, je ji pfidéleno &islo jednaci a dokument je opatien razitkem s datem doruceni.
Pisemna stiznost je do 7 kalendafnich dnl vyfeSena a odeslana nebo je zaslan zaznam
o prijeti stiznosti/podnétu a tato je do 30 dnu ode dne pfijeti vyfeSena. Pri telefonickém
podani stiznosti/podnétu je stéZovatel pfi hovoru informovan o pfijeti stiZznosti a jejim
nasledném feseni ve |hité do 30 dnll. Pokud stéZovatel sdéli svou doruéovaci adresu, bude
mu zaznam o feSeni stiznosti dorucen, jinak bude informovan pouze telefonicky
(o telefonickém sdéleni vyfeSeni stiznosti provede povéfeny pracovnik zaznam).

(2) Pozada-li stézovatel, aby jeho jméno nebylo uvadéno, postupuje se pfi evidenci
a Setfeni stiznosti/podnétu tak, aby jeho totoznost zlistala utajena.
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(3) Pfi anonymni stiznosti/podnétu nebo neni-li znama adresa stéZovatele, se stiznost/podnét
fesi jako kazda jina stiznost/podnét, s tim rozdilem, Zze zdznam se nezasila a odpovéd na
stiznost/podnét, v&. jejiho znéni, je zvefejnéna na vefejnych vyvéskach organizace. Do
evidence stiznosti/podnétl je zalozen zaznam o feSeni stiznosti/podnétu (,Zaznam o feSeni
stiznosti/podnétu” — pfiloha €. 2).

(4) Vulgarni stiznosti/podnéty vyfizovany nebudou.

(5) Stiznost/podnét je nutné vyfizovat pruzné, odpoveédné, bez pritahd. Pfi proSetfovani musi
byt posouzeny vSechny body stiZnosti/podnétu.

(6) Stiznosti musi byt proSetieny a vyfizeny do 30 dnli ode dne pfijeti. Tuto Ihutu Ize prodlouzit
jen ve vyjimecnych pfipadech se souhlasem feditelky organizace.
O davodech prodlouzeni Ihaty musi byt stéZzovatel vyrozumén pisemné pred uplynutim 30-ti
denni lhaty (,O0znameni o prodlouzeni lhaty k vyfizeni stiznosti/podnétu” — pfiloha &. 3).

(7) V pfipadé, zZe stéZovatel chce byt zastoupen pfi podani a fedeni stiznosti nebo podnétu
jinou osobou, dolozi zmocnénec k zastupovani plnou moc.

(8) Stézovatel ma pravo na pritomnost blizké osoby nebo tlumoénika v prdbéhu podani
a vyfizovani stiznosti/podnétu.

(9) Stiznost nesmi byt postoupena k vyfizeni zaméstnancim, proti nimz stiznost sméfuje.
Pokud by hrozil stfet zajmu nebo je didvodna obava z mozné podjatosti, mlze byt vyfizenim
stiznosti povéren jiny pracovnik uréeny vedoucim zafizeni, popfipadé feditelkou.

(10) Podani stiznosti/podnétu nesmi byt na Ujmu tomu, kdo ji podal, ani tomu, v jehoZ zajmu
byly stiznost ¢i podnét podany, nejde-li o tutéz osobu.

(11) P¥i vyfizovani stiznosti/podnétu je nutno vychazet z jeho obsahu, bez zfetele na to, kdo ji
podal a proti komu sméfuje.

(12) Stiznost se povazuje za vyfizenou, jakmile po jejim proSetfeni byla u€inéna opatfeni
potfebna k odstranéni zjisténych zavad a stéZovatel o tom vyrozumén.

(13) O vyrizeni stiznosti musi byt stéZovateli podana zprava v dané Ihaté, a to i v pfipadé,
bylo-li zjisténo, Ze stiZznost neni opravnéna.

(14) Opakuje-li stézovatel stiznost, je nutné pfezkoumat, zda pavodni stiznost byla spravné
vyfizena, a o vysledku podat stéZovateli zpravu.

(15) V pfipadé, ze se stiznost/podnét tyka feditelky organizace, je nutné tyto postoupit
zfizovateli organizace. V tomto pfipadé je stézovateli zaslano pisemné vyjadfeni o predani
stiznosti zfizovateli.

(16) PFi nespokojenosti s vyfizenim stiznosti ma stéZzovatel moznost obratit se k nadfizenému
Ci nezavislému organu:

o Zlinsky kraj — Odbor socialnich véci, Tt. T. Bati 21, 761 90 Zlin, tel. 577 043 111,
e-mail: podatelna@zlinskykraj.cz.
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o Ministerstvo prace a sociadlnich véci, Na Poficnim pravu 1/376, 128 01
Praha 2, tel. 221 921 111, e-mail: posta@mpsv.cz.

o Kanceldf vefejného ochrdance prdv, Udolni 658/39, 602 00 Brno-mésto,
tel. 542 542 111, e-mail: podatelna@ochrance.cz.

o Cesky helsinsky vybor, Stefankova 216/21, 150 00 Praha 5, tel. 770 127 828,
e-mailem: info@helcom.cz.

(17) Jsou-li v pribéhu Setfeni stiznosti zjiStény skutecnosti, které zakladaji podezieni ze
spachani prestupku, trestného ¢inu nebo spravniho deliktu, je tfeba o tom neprodlené
informovat vedouciho zafizeni a feditelku organizace, ktera rozhodne o dalSim postupu.

CL.5
EVIDENCE STiZNOSTI, PODNETU

(1) Reditelka, vedouci zafizeni, popfipadé povéfeny pracovnik stiznost zaeviduje ve spisové
sluzbé, dokument opatfi podacim razitkem a jednacim c&islem, které vygeneruje spisova
sluzba a dle pokynu vedouciho nebo feditelky pfeda stiznost pfisluSnému zaméstnanci
k vyfizeni.

(2) Stiznosti dorucené a nalezici feditelstvi budou zaevidovany, takto oznacena stiznost bude
pfedana k dalSimu postupu feditelce SSLO, ktera povéfi pfislusného zaméstnance vyfizenim
stiznosti. Reditelka o stiznosti informuje povéfeného zaméstnance, ktery stiznost centralné
eviduje a zajiStuje spravné a véasné vyfizeni stiznosti.

(3) V pfipadé stiznosti podané vuci zafizeni adresované na feditelstvi, je povinen povéfeny
pracovnik Feditelstvi kontaktovat vedouciho zafizeni a ovéfit si, zda jiZ stiznost v dané véci
byla feSena na zafizeni. Nebyla-li stiznost ve stejné véci stéZovatele feSena na zafizeni, bude
povéfenym pracovnikem fadné zaevidovana stiznost pfedana vedoucimu zafizeni k rfeseni.
StéZovatel bude informovan o pfedani stiznosti na zafizeni pisemnou formou. V pfipadé jiz
dfive feSené stiznosti ve stejné véci na zafizeni, kdy stéZzovatel neni spokojen s feSenim
stiznosti je tato stiznost feSena povéfenym pracovnikem feditelstvi.

(4) Evidenci stiznosti/podnétt daného zafizeni vedou povéFeni pracovnici.
(5) Evidence stiznosti/podnétt obsahuje:
o datum doruceni stiznosti/podnétu, Cislo jednaci, pocCet pfiloh;

o jméno, pfijmeni a adresu stézovatele (pfip. poznamku, Ze stézovatel si nepreje, aby
jeho jméno bylo uvadéno);

o struény obsah stiznosti/podnétu;

o jméno pracovnika, ktery stiznost/podnét zaevidoval,

o datum pfedani stiznosti/podnétu k vyfizeni;

o jméno pracovnika, ktery je povéfen proSetfenim stiznosti/podnétu;

o datum a zpusob vyfizeni stiznosti/podnétu;
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o datum odeslani pisemného sdéleni o zpusobu vyfizeni stiznosti/podnétu, popf. datum
vyvéseni obsahu stiznosti i jejiho feSeni na vyvésce;

o prfipadné datum odeslani oznameni o prodlouzeni Ihuty vyfizeni stiznosti/podnétu.

(6) Reditelka, vedouci zaFizeni, popfipadé povéreny pracovnik vzdy do 31. 01. nasledujiciho
roku zpracuji zapis pfijatych stiznosti/podnétl za pfedchozi kalendarni rok (,Evidence pfijatych
stiznosti za rok...“ — pfiloha €. 4).

Cl.6
ZAVERECNA USTANOVENI

(1) Detailni postupy podani a vyfizovani stiznosti a podnétll na jednotliva zafizeni jsou
specifikovany ve standardech kvality ¢. 7 kazdé sluzby. Tento dokument je k dispozici na
nasténce kazdého zafizeni, popf. u vedouciho.

(2) Tato smérnice je zaméstnancim a klientim k dispozici na nasténkach jednotlivych
zafizeni, u feditelky, povéfeného pracovnika, vedoucich, ekonomky organizace a na
webovych strankach www.sslolsava.cz.

(3) Za to, Ze kazdy zaméstnanec a klient bude seznamen s touto smérnici, odpovida feditelka,
vedouci zafizeni, popf. povéfeny pracovnik.

(4) Nakladani s osobnimi udaji stézovatell i dalSich osob, kterych se stiznost tyka, upravuje
zakon €. 110/2019 Sb. o zpracovani osobnich udaja.
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