O

socialni sluzby

Ceskalipa
PRAVIDLA PRO PRIiJIMANI A VYRIZOVANI STIZNOSTI

Preambule

1. V navaznosti na Eticky kodex reditelka prispévkové organizace Socialni sluzby mésta
Ceské Lipy (dale jen ,SSMCL" nebo ,Organizace") vydava Pravidla pro pfijimani a
vyfizovani stiznosti, jejimz celem je stanovit:

a) zavazny postup zaméstnancl SSMCL pfi podavani, feSeni a vyfizovani podnétl
a stiznosti fyzickych osob uvedenych v ¢lanku 1 odst. 3 Pravidel pro pfijimani
a vyfizovani stiznosti pfi poskytovani socidlnich sluzeb ze strany Organizace?,

b) zavazny postup zaméstnancl pii podavani podnétd a stiznosti zaméstnancem
Organizace a zplsob uplatnéni prav zaméstnance ve vztazich vyplyvajicich
z pracovniho poméru k Organizaci.?

2. Cilem Pravidel pro pfijimani a vyfizovani stiznosti je rovnéz definovat:
a) zplsob podavani podnétd a stiznosti,
b) urceni odpovédnych osob k feSeni stiznosti a podnétd,
c) Ihdty urcené k vyfizeni stiznosti a podnétd,
d) moznost podani odvolani.

3. Pravidla pro prijimani a vyfizovani stiznosti jsou zavazna pro vSechny zaméstnance
Organizace a jejich nedodrzeni ¢i porusovani mlize byt povazovano za poruseni
pracovni kazné.

Clanek 1
Vyklad pojmii

1. Stiznost je Ustni nebo pisemné podani ucinéné predevsim ve vlastnim zajmu fyzické
osoby, kterym se tato osoba domaha ochrany svych prav a pravem chranénych zajmd,
vytyka nespravnost v ¢innosti Organizace, v postupech nebo zplsobech poskytovani
socialnich sluzeb nebo v chovani zaméstnancd Organizace.

2. Podnét je Ustni nebo pisemné podani, které vyjadfuje pripominku, navrh na zvyseni
kvality sluzeb, drobnou kritiku nebo Zadost na Upravu ¢i zménu cinnosti Organizace.

3. Stézovatel je osoba, ktera stiznost podala. StéZovatelem mlze byt:

a) Zajemce o poskytnuti socialni sluzby, jeho opatrovnik nebo osoba blizka zajemci
prip. zmocnénec zajemce;

b) Klient/uzivatel socidlni sluzby, jeho opatrovnik nebo osoba blizka
klienta/uZivatele;

c) Zameéstnanec Organizace a ostatni osoby v pracovnim vztahu k Organizaci;

1§ 88 zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach
2§ 276 odst. 9 a § 346b odst. 4 zakona ¢. 262/2006 Sb., zakonik prace



d) Jina fyzicka osoba.

4. Tato Pravidla pro pfijimani a vyfizovani stiznosti se nevztahuji na zplisob poskytovani
informaci a pfijimani zadosti podle zakona ¢.106/1999 Sb., o svobodném pfistupu
k informacim.

Clanek 2
Vymezeni plsobnosti a zakladni zasady

1. Pravidla pro pfijimani a vyfizovani stiznosti stanovuji zplsob pro pfijimani a vyfizovani
stiznosti a jinych podnétl dorucenych SSMCL se sidlem Usteckd 2855, Ceska Lipa,
strediskim, ve kterych jsou poskytovany socialni sluzby a v nich sidlicim subjektlm,
jejichz zfizovatelem nebo provozovatelem je Organizace:

a) Penzion s pecovatelskou sluzbou (dale ,,PPS"), Na Blatech 3211, Ceska Lipa;
b) Domov pro seniory, (dale ,DS") Na Blatech 3211, Ceska Lipa;

c) D@m s pedovatelskou sluzbou, (dale ,DPS") Ustecka 2855, Ceska Lipa;

d) Pecovatelska sluzba, (dale ,PS"), Ustecka 2855, Ceska Lipa;

e) Azylovy ddm — D&m humanity (dale ,DH"), Dubické 931, Ceska Lipa;

f) Azylovy d&im — Ceskolipsky azyl, (dale ,CA"), Dubicka 931, Ceska Lipa;

2. Zakladni zasady vyfizovani podnétl a stiznosti:

a) Stézovatel, je-li klientem Organizace, ma pravo na pritomnost osoby blizké nebo
tlumocnika v pribéhu podani a vyfizovani stiznosti.

b) V pfipadé zastoupeni Stézovatele zmocnéncem, doloZi zmocnénec k
zastupovani plnou moc (bez nutnosti Uredniho ovéreni).

c) Podani stiznosti nebo podnétu nesmi byt na Ujmu toho, kdo je podal, ani tomu,
v jehoz zajmu byly stiznost ¢i podnét podany.

d) PFi vyfizovani stiznosti jsou zaméstnanci Organizace povinni postupovat
nestranné a objektivng, tj. vychazet z jejiho obsahu, bez zietele na to, kdo ji
podal a proti komu sméruje.

e) Stiznost je nutno vyfizovat pruzné, odpovédné a bez prdtahl. Pri vyfizovani
musi byt dlsledné posouzeny vsechny body stiznosti/podnétu.

f) Pozada-li Stézovatel, aby jeho jméno nebylo uvadéno, postupuje se pfi evidenci,
Setfeni a vyfizovani stiznosti/podnétu tak, aby jeho totoznost zlstala utajena.

g) Vyfizenim stiznosti nesmi byt povéren zaméstnanec Organizace, proti kterému
stiznost sméruje.

Clanek 3
Podavani stiznosti a podnétil na zptisob a rozsah
poskytovanych socialnich sluzeb

1. V pripadé, ze se Sté€Zovatel obrati na kteréhokoliv zaméstnance Organizace se
zalezitosti, kterda ma charakter pripominky a kterou lze podle povahy véci vyridit na
misté a bezodkladné, tak ji zaméstnanec Organizace vyfridi, je-li to s ohledem na jeho
pracovni zarazeni v jeho kompetenci. Je-li StéZovatelem klient Organizace a je-li s
vyfizenim spokojen, neni tfeba dale postupovat podle tohoto ¢lanku. Pracovnik pouze



stru¢né poznamena do dokumentace o poskytovani socialni sluzby, ¢eho se véc tykala
a jak byla vyfizena.

. Ve vSech ostatnich pripadech stiznosti prijimaji pouze povéreni zaméstnanci
Organizace. Ostatni zaméstnanci Organizace maji povinnost stézovateli sdélit, na koho
se ma obratit a je-li to mozné, pfimo zprostredkuji kontakt s povérenym pracovnikem
Organizace.

Povérenymi zaméstnanci pro pfijimani a vyfizovani stiznosti jsou vedouci stredisek
uvedenych v Clanku 2 odst. 1, feditelka Organizace a jeji zastupce.

.V pripadé, kdy z povahy véci je prevzeti stiznosti nebo podnétu neodkladné, je stiznost
povinen prevzit a zdokumentovat kazdy zaméstnanec Organizace. V takovém pripadé
je povinen postupovat podle odst. 5 pism. a) tohoto Clanku a vypinény Zaznam o
stiznosti bez zbytecného odkladu po prijeti a zapsani stiznosti do Zaznamu preda
prislusnému vedoucimu strediska nebo reditelce Organizace.

Zpdsob pfijimani stiznosti a podnétd:

a) Ustni stiznosti a podnéty se prijimaji osobné nebo telefonicky. Povéreny
zaméstnanec Stézovatele pozorné vyslechne a podstatu stiznosti peclive
zaznamena. Obsah stiznosti zapiSe do ,Zaznamu o stiznosti* (dale jen
»Zaznam"). Zaznam obsahuje den podani stiznosti, osobni (daje StéZovatele
(jméno, prijmeni, v pripadé potreby bydlisté, e-mail, telefon, ID datové
schranky) a podstatu stiznosti nebo podnétu. Vyzaduje-li StéZovatel kopii
Zaznamu, zaméstnanec mu kopii Zaznamu vyhotovi a preda. Stiznost zaeviduje
v Evidenci stiznosti.

b) Pisemné stiznosti a podnéty se prijimaji  poStou, e-mailem, datovou
schrankou Organizace nebo vhozenim do schranek oznacenych ,Stiznosti,
podnéty a pripominky" umisténych v diskrétnich prostorech na vSech strediscich
poskytujicich socialni sluzby. Schranky kontroluje a vybira jednou tydné (vzdy
v pondéli) vedouci strediska nebo jim povéreny zaméstnanec. Stiznosti predané
do schranky v sidle Organizace — Ustecké 2855, Ceska Lipa vybira a eviduje
asistentka reditelky Organizace.

c) Anonymni stiznosti a podnéty se prijimaji Ustné nebo pisemné Pokud
podani cini StéZovatel prostfednictvim zaméstnance Organizace, mlze ho
pozadat o zachovani anonymity. Pfijimajici zaméstnanec je povinen toto
respektovat a dale pfi vyfizovani a Setfeni stiznosti neuvadét totoznost
StéZovatele. Anonymni stiznosti/podnéty se eviduji, Organizace se jimi zabyva
obdobné jako ostatnimi stiznostmi a vnima je jako zdroj zpétné vazby o kvalité
poskytovanych sluzeb. ProtoZze neni komu odpovédét, vyrizeni anonymnich
stiznosti, zvlasté pak, tykaji-li se zavaznych skutecnosti, se podle povahy
zverejni na informacni tabuli strediska, k némuz smérovaly. Vulgarni anonymni
stiznosti a pripominky se nevyfizuji.



d) Podavani stiznosti a podnétli nekomunikujicimi klienty. Podava-li
stiznost klient/uZivatel socidlnich sluzeb, ktery z rdznych dlvodd nekomunikuje
béZnymi zplsoby, je povinnosti zaméstnance Organizace podle povahy
zaznamenat podstatu stiznosti napf. pouZitim alternativni metody komunikace,
popf. vyuzije informace od osob, které Stézovatele dobre znaji, jsou s nim v
Castém kontaktu (blizky Clovék, opatrovnik, jiny klient, pracovnik primé socialni
péCe atp.). V ostatnim postupuje zaméstnanec Organizace pfijimajici stiznost
nebo podnét tak, jak je popsano shora podle povahy stiznosti nebo podnétu.

6. V pripadech, kdy je zfejmé, Ze stiznost nelze vyreSit na Urovni stfediska nebo sméfuje-
li stiznost pfimo vaci vedoucimu stfediska nebo vici zaméstnanci Organizace pfimo
podfizenému reditelce Organizace, prijimajici zaméstnanec pripadné vedouci strediska
stiznost rovnou postoupi reditelce Organizace.

7. PFi vyfizovani stiznosti a podnétli StéZovateld na kvalitu a rozsah poskytovanych
socialnich sluzeb Organizaci se vzdy respektuji soukromi a prava StéZovatele i
protistrany. Odpovédni zaméstnanci povéreni vyfizovanim stiznosti nebo podnétd
peclivé prosetri vSechny okolnosti, ovéfi informace u Stézovatele i protistrany a posoudi
zjisténa fakta. K tomu pouzivaji rozhovory se zi¢astnénymi osobami, popt. jiné vhodné
metody a pracuji s dokumentaci. Posuzuji se vSechny body stiznosti.

8. Po objektivnim a nestranném vyhodnoceni dostupnych informaci a dikaz( povéreny
zaméstnanec Organizace vypracuje navrh fesSeni stiznosti a odpovéd Stézovateli,
kterou mu zasle pisemné, je-li znam vcetné zplsobu vyreSeni jeho podnétu nebo
stiznosti.  V odpovédi musi byt zfetelné uvedeny dlvody, které zaméstnanec
organizace pri Setfeni stiznosti zjistil a které ho vedou k rozhodnuti, které v ramci
Setfeni stiznosti prijal. Je-li predmétem stiznosti narok na nahradu Skody, predlozi
rozhodnuti o zplsobu vyreseni stiznosti vzdy feditelce Organizace k podpisu. Podle
povahy Setfeni stiznosti je stiznost:

a) Opravnéna - tedy, Ze k pochybeni ze strany Organizace nebo zaméstnancd
Organizace skutecné doslo. Pak odpovédny pracovnik rovnéz stanovi navrh
opatreni (napf. omluva stézovateli, ndhrada skody atd.).

b) Neopravnéna — postup Organizace nebo zaméstnancli Organizace byl spravny
a k pochybeni nedoslo.

c) Sporna - tj. v pripadech, kdy nelze objektivné zjistit, zda je stiznost StéZovatele
opravnéna — tam, kde se jedna o tvrzeni jedné osoby proti tvrzeni druhé osoby
a nejsou dostupna fakta, ktera by tato tvrzeni doloZila (napf. situace, které se
odehraji bez pritomnosti dalSich osob atd.). Zde feSitelé stiznosti doporuci
feditelce Organizace opatfeni, kterd sméfuji k prevenci v oblasti, ktera je
obsahem stiznosti.

9. Odpovéd’ Stézovateli - tj. rozhodnuti o zplsobu vyfeseni stiznosti StéZovatele a Zaznam
o stiznosti, je-li Stézovatelem pfijemce socialnich sluzeb, osoba mu blizka, opatrovnik
nebo zmocnénec, se zakldada do osobni dokumentace klienta. Dokumentace o



10.

11.

12.

13.

14.

vyfizovani stiznosti podléha predpistim o vedeni dokumentace a predpisdim o archivaci
a skartaci.

Lhdta pro vyfizeni stiznosti je 30 dnll od podani stiznosti. Pokud se vyskytnou objektivni
skutecnosti, které nedovoli Ihdtu dodrzet (napf. nepritomnost pracovnika, proti
kterému stiznost sméruje), musi byt o tom StéZovatel (pokud je znam), prokazatelné
informovan s odlvodnénim a stanovenim nové primérené Ihlty pro vyfizeni jeho
stiznosti.

Pokud je Stézovatel nespokojen se zplisobem, jakym byla jeho stiznost vedoucim
stfediska vyfizena, mize se do 15 dnll od doruceni nebo predani vysledku Feseni
stiznosti — rozhodnuti, obratit na feditelku Organizace s namitkou. Namitku Ize ucinit
pisemnou nebo Ustni formou u vedoucich stredisek, ktefi jej bez zbyte¢ného odkladu
zapisi a predaji pfimo Feditelce Organizace. Reditelka rozhodne o ndmitce a zplisobu
vyfizeni stiznosti do 30 dnll od podani namitky a pisemné informuje StéZovatele o jejim
vyreseni.

V pripadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti reditelkou Organizace nebo v pripadé
stiznosti na reditelku Organizace, tato postoupi stiznost k feseni zfizovateli. O tom, je
odpovédny pracovnik pfijimajici stiznost povinen odpovidajicim zplisobem poucit
StéZovatele.

StéZovatel ma moznost obratit se s feSenim svych stiznosti, je-li jejich podstatou rozsah
a kvalita poskytovanych socialnich sluzeb Organizaci, rovnéz k nezavislé organizaci s
podnétem na proSetteni postupu pfi vyfizovani stiznosti. O tom je odpovédny pracovnik
prijimajici stiznost povinen odpovidajicim zpisobem poucit StéZovatele. Kazdy vedouci
stfediska je povinen na informacni tabuli stfediska zverejnit adresy a kontakty na
zfizovatele, statni organy a organizace, ke kterym je Stézovatel opravnén se obratit
o0 feseni svych stiznosti.

Odpovédny zaméstnanec Organizace je povinen kazdého klienta/uzivatele socialnich
sluzeb a jeho zastupce uvedené v Clanku 1 odstavec 3 pism. a) a b) poucit o zplisobu
a moznostech podani stiznosti a podnétd pfi podpisu smlouvy o poskytovani socialnich
sluzeb nebo pii prijeti k poskytovani socialnich sluzeb. Vedouci stredisek rovnéz
odpovidaji za to, Ze na informacnich panelech jednotlivych stfedisek budou
klient@im/uZivatel&m socialnich sluzeb poskytnuty ucelené informace o moznosti podani
stiznosti a podnétli a zplsobu jejich feseni.

Clanek 4
Podavani stiznosti a podnétti zameéstnanci Organizace

Zameéstnanci Organizace maji pravo podat stiznost ve véci vykonu prav a povinnosti
vyplyvajicich z pracovnépravnich vztahd. Pravo podat stiznost maji vSichni zaméstnanci
konajici prace u zaméstnavatele v nékterém z pracovnépravnich vztahd, tj. konajici
prace v pracovnim poméru, na zakladé dohody o pracovni cinnosti nebo dohody o
provedeni prace.



2. Zé&dny ze zaméstnancl Organizace, zejména nadrizeny zaméstnanec, nesmi stézujiciho
zaméstnance jakymkoliv postupem postihovat nebo znevyhodrovat proto, Ze se
zdkonnym zplsobem domaha svych prav vyplyvajicich z pracovnépravnich vztahd.

3. Stiznost zaméstnanec podava zpravidla pisemné. Stiznost je mozné podat k rukam
reditelky Organizace nebo jejiho zastupce, pripadné do schranky k tomu uréené v
prostorach sidla Organizace — Usteckd 2855, Ceska Lipa. Ve stiznosti zaméstnanec
uvede, v Cem spatfuje poruseni svych prav nebo povinnosti ze strany zaméstnavatele
nebo jeho vedoucich zaméstnancd. Stiznost musi byt zaméstnancem podepsana. Ve
vyjimecnych pripadech mdZze byt podana stiznost i Ustné. O jejim obsahu Organizace
sepiSe Zaznam o stiznosti, ktery podepisuje osoba sepisujici Zaznam o stiznosti a
zameéstnanec potvrzujici hodnovérnost zaznamenanych Udajl. Stiznost je podana
dorucenim Organizaci nebo sepsanim zaznamu.

4. Ke stiznostem, které budou podany anonymné, Organizace neprihlizi a neSetfi je. Ve
vyjimeénych pripadech, na zakladé rozhodnuti reditelky Organizace, je vSak mozné
Setfit i anonymni stiznost, pokud z jejiho obsahu budou vyplyvat zavazna zjisténi stran
Ujmy na pravech zameéstnancl Organizace.

5. Stiznost zaméstnance vyrizuje podle jejiho obsahu vedouci zaméstnanec, ktery je
zaméstnanci bezprostfedné nadrizen. Stiznost zaméstnance nesmi vyrizovat nadfizeny
vedouci zaméstnanec, proti kterému stiznost sméruje. V tom pripadé stiznost vyfizuje
reditelka Organizace.

6. Pro objektivni a nestranné Setfeni stiznosti feditelka Organizace podle povahy a
zavaznosti stiznosti, zejména je-li predmétem stiznosti diskriminace zaméstnance,
jmenuje komisi, ktera ma nejméné 3 cleny. Predsedou komise je feditelka Organizace
nebo ji povéreny zastupce. Zbylé cleny komise jmenuje a odvolava feditelka
Organizace. Komise miZe jednat, je-li pfitomna nadpolovicni vétsina vSech jejich clend,
a rozhodnuti pfijima nadpolovicni vétsinou hlast pfitomnych ¢lend.

7. Pro Setfeni stiznosti je komise povinna si zjistit potfebné skutecnosti. K tomu je
opravnéna zjistovat skuteCnosti od jinych zaméstnancli. Zaméstnanci jsou povinni
komisi na pozadani poskytovat potrebné Udaje nebo listiny. Pokud se zjistuji
skutecnosti vyslechem zaméstnancd, sepiSe o tom komise protokol, ktery podepise ten,
kdo vyslech provadi, a vyslychana osoba. Pokud stiznost zaméstnance neobsahuje
vSechny Udaje, vyzve komise zaméstnance k doplnéni. Pri Setreni stiznosti musi byt
zajisténa ochrana osobnich Udajl zaméstnance, ktery stiznost podava, stejné jako
osobnich udajli zaméstnancl nebo jinych osob, pokud budou pro Setfeni potiebné.

8. Komise rozhoduje na zakladé predloZzenych dokumentl a skuteCnosti, které zjisti
vlastnim Setfenim. Stiznost Setfi komise tak, aby nejpozdéji do 30 dnl bylo komisi
prijato rozhodnuti o Setfeni stiznosti. Komise je opravnéna si vyzadat pri Setreni
stiznosti odborniky v oblasti prava, psychologie nebo pro oblast bezpecnosti a ochrany
zdravi pri praci ¢i jiné, povazuje-li jejich odborné stanovisko pro rozhodnuti komise za
nezbytné nebo Ucelné.



9. Rozhodnuti o vysledku Setfeni stiznosti komisi projedna reditelka Organizace se
zaméstnancem. Bude-li stiznost ddvodna, Organizace bez odkladu pfijme a stanovi
napravna opatteni, ktera zajisti odstranéni zavadného stavu. Zaméstnanec, ktery podal
stiznost, bude reditelkou Organizace pisemné informovan také o pfijatych opattenich.

10. Naklady spojené se Setfenim stiznosti a Cinnosti komise nese zaméstnavatel.

Clanek 5
Evidence stiznosti

1. Podnéty a drobné stiznosti (Ustni, pisemna), ktera mlze podle povahy véci odpovédny
zaméstnanec Organizace vyridit na misté, se zaznamenavaji na jednotlivych strediscich
do dokumentace o poskytovani socialni sluzby v listinné nebo elektronické podobé v
prislusném pocitacovém programu.

2. Za vedeni evidence stiznosti podle Clanku 3 odpovidaiji vedouci jednotlivych stiedisek.
Pracovnici povéreni prijimanim stiznosti jsou povinni kazdou pfijatou stiznost pisemnym
Zaznamem zaevidovat zplsobem stanovenym touto smérnici.

3. Stiznosti podle Clanku 4 se eviduji na feditelstvi Organizace — v Knize stiznosti
zameéstnancd.

V Ceské Lipé dne 31.05.2024

Bc. Jana Skalova, DiS., MBA
reditelka organizace



