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1 UVOD

Ugelem této metodiky je popsat pravidla pro podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti,
podnétu a pochval na kvalitu nebo zpusob poskytovani socialni sluzby v souladu se
zakonem €. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach v platném znéni s ohledem na prava
klientd sluzby. Re$eni stiznosti, ptipominek, podnét, pochval, ,vyposlechnutého
vyjadieni“ vede k ochrané prav osob a ke zlepSeni kvality a zplsobu poskytované
sluzby.

2 Definice pojmu:

Stiznost — pisemné nebo ustné vyjadiena nespokojenost, kterou se klient nebo dalSi
osoby (napf. rodinny pfislusnici klientd, opatrovnici, pfatelé) dozaduji ochrany svych
opravnénych zajmu nebo upozorfiuji na nedostatky nespravného jednani, necinnost,
kvalitu, formu, zpUsob poskytovani socialni sluzby.

Pripominka — pfevazné se jedna o ustni vytku k pribéhu poskytovani sluzby, kterou
si klient a dalSi osoby (pf. rodinny pfislusnici klientd, opatrovnici, pratelé.) nepfeji
vnimat, jako stiznost.

Podnét — jedna se o navrhy klientd a dalSich zu€astnénych osob na zlepSeni
poskytovanych sluzeb. Jedna se o tvar¢i napad, zpravidla obsahuje zadost nebo vécny
navrh na zlepSeni poskytované socialni sluzby, pfipadné dil¢i nespokojenost, ktera
neobsahuje Zadné informace o poruseni prav zucastnénych.

Pochvala - je projevem spokojenosti. Obsahuje pozitivnhi emoce a kladné hodnoceni
pracovnika nebo obecné i celé sluzby.

.Vyposlechnuté vyjadreni“ — jedna se o vyjadfeni ustni formou, které nema
charakter oficialniho podani.

3 Formy podani stiznosti:
1) Ustni
2) Anonymni
3) Pisemna

4) ,Vyposlechnuté vyjadreni®, které nema formu podani, jde-li o zavazné téma



4 Postup pri podavani stiznosti:

4.1

Forma podani stiznosti

4.1.1 Forma podani ustni:

V kancelafi Medou, z.s. je proveden zapis a v ramci moznosti je klientovi nebo
treti strané ihned nabidnuto feSeni. O feSeni bude provedeny zapis, ktery bude
uloZen do slozky vedeni stiznosti. Zapis se provadi do Formulafe pro podani
stiznosti.

4.1.2 Forma anonymni:

V relaxacni mistnosti Medou, z.s. je ,Schranka stiznosti“, kam lze vlozit
anonymni pisemnou stiznost. U schranky je k dispozici formulaf na podani
stiznosti.

Schranka je 1x tydné, kontrolovana, o kontrole schranky je ucinén zapis do
zaznamoveho archu. Pfi vyzvedavani anonymnich stiznosti ze schranky diveéry
jsou vzdy pritomni dva lidé socialni pracovnice organizace a vedouci CDS, ktefi
ucini o kazdé vyzvednuté stiznosti zapis. Pofizeni tohoto zapisu je chapano jako
den podani stiznosti.

VsSichni zaméstnanci Medou,z.s. jsou povinni umoznit a pfipadné zprostfedkovat
podani stiznosti pfipadné zastupovat stézovatele a pomahat mu, pokud je o to
pozada.

4.1.3 Forma pisemna

V pfipadé osobniho podani pisemné stiznosti je proveden zapis do Deniku
v elektronickém systému eQuip u klienta, nebo v pfipadé stiznosti z vefejnosti se
stiznost zaznamena i do Formulare o podani stiznosti a postupuje se dal dle této
metodiky. Pisemné podani je i emailové na emailovou adresu organizace -
www.medou@post.cz

4.1.4 ,Vyposlechnuté vyjadreni“, které mize mit charakter stiznosti
V pripadé vyposlechnutého vyjadreni s charakterem stiznosti je proveden zapis
do Formulare o podani stiznosti.

5 Evidence stiznosti a podani
Stiznosti se, oznacené datem podani a spisovou znackou fadi se do k tomu uréeného
pofadace ,stiznosti“ a do zaznamového archu.

Kniha obsahuje informace o stiznosti a jejim pfedani a musi obsahovat vSechny
relevantni udaje o stiznosti a jejim podani.



Ke kazdé stiznosti je v pofadaci zavedena slozka, do ni se pfidavaji prabézné zapisy
o fizeni, napravé, odpovéd stéZovateli (pokud se nejedna o stiznost anonymni), dalSi
souvisejici pisemnosti. Tato evidence je v souladu s nafizenim Evropského
parlamentu a Rady EU €.2016/679 ze dne 27. dubna 2016 o ochrané fyzickych osob
v souvislosti se zpracovanim osobnich Udaju a o volném pohybu téchto udaju.
StiZznosti jsou uloZzeny v uzamykatelné kancelafi socialnich pracovniki Medou, z.s.



6 Reseni stiznosti
6.1 Povérené osoby pro vyfizovani stiznosti:

Socialni pracovnice Medou, z.s.

Vedouci CDS Medou, z.s.

Kontakt: Luzicka 775, 396 01 Humpolec

Tel. kontakt: 777 679 791 / 793 943 335

Email: CDS@medou-humpolec.cz/socialni@medou-humpolec.cz

V pfipadé absence zastupuje feditelka organizace Lenka Slapakova, MCS, MSc. (viz.
Personalni fad; par. 1.3)

RESENI STiZNOSTI
NA KOHO KOMU
Na pracovniky v socialnich sluzbach | Socialni pracovnice/vedouci CDS
Na dobrovolnika, praktikanta, stazistu | Socialni pracovnice/vedouci CDS

Na socialni pracovnici Reditelka Medou, z.s.
Na reditelku Medou, z.s. Clenska schtlize Medou, z.s.

7 Lhuata k vyrizeni:
Setfeni stiznosti probiha bezodkladné, kazda stiznost je vyfizena nejpozdsiji do 30 dnu
od data obdrzeni.

8 Zapis o prubéhu projednavani stiznosti
Zapis obsahuje: obsah zpravy, navrhovatele, pfedmét stiznosti, termin vyfizeni,
feSeni, zodpovédnou osobu za vyfizeni stiznosti.

Dale odkaz na pfijeti napravnych opatfeni (napf. zména Etického kodexu, pracovnich
postupd, atd.).



9 Odpoved stezovateli

Socialni pracovnice vyhotovi pisemnou odpovéd, kterou zaSle tomu, kdo si stéZovat
(kopie je ulozena spolu s ostatni dokumentaci do k tomu ur€eného pofadace stiznosti.
Jde-li o stiznost anonymni, zapis se vypracuje a ulozi. Ale nejdfive se vyvési na dobu
15 dnli na nasténku v chodbé Medou, z.s.. Nasténka je volné dostupna.

10 Pravidla pri vyrizovani stiznosti:

dbat na dodrzovani rovnosti za€astnénych stran
nezaujaté vyslechnout vSechny zu€astnéné strany, kterych se stiznost tyka

peclivé dbat ochrany osobnich a citlivych dat a informaci o obou stranach
minimalizovat negativni dopad Setfeni na péci o klienta, na pohodu a duSevni
stav klienta

dbat na ochranu lidskych a ob&anskych prav, distojnost a ochranu osobnich a
citlivych udaju

Kazda stiznost, podnét atd jsou brany jako hodnoceni kvality sluzby a jsou
zahrnuty do rozvojovych planu organizace — vyhodnocovana dle SQ15

11 Seznam organizaci prislusnych k podani stiznosti nebo
podani odvolani proti rozhodnuti Medou, z.s. ve véci
podani stiznosti:

KU Jihlava, Oddéleni Odboru socialnich véci, Zizkova 57, 587 33 Jihlava, tel:
564 602 111, 564 602 100, e-mail:posta@kr-vysocina.cz

Vefejny ochrance prav (ombudsman) Udolni 658/39, 602 00 Brno, e-mail: , tel.
informacni linka: (+420) 542 542 888, tel. ustfedna: (+420) 542 542 111

MPSV CR, sekretariat odboru socialni politiky, Na Pofiénim pravu 1,128 01,
Praha 2, tel: 221 921 111, email:posta@mpsv.cz,www:http://mpsv.cz



