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SMERNICE

Verze 9 - zkracena
K podavani a vyrizovani pripominek, podnéti,
stiznosti, oznameni a petic osob, kterym jsou
poskytovany socialni sluzby

Tato Smérnice k podavani a vyfizovani pfipominek, podnétli, stiznosti, ozndmeni a petic
osob, kterym jsou poskytovany socialni sluzby vychézi ze standardu kvality socidlnich sluzeb
¢. 7.

Cl. 1
Uégel, predmét a smysl Gpravy

Uctelem této Smérnice je upravit podavéani a vyfizovani, podnéti, piipominek, stiznosti a petic
(déle jen ,,podani*) v ramci zatfizeni Domova pro seniory PySely (dale jen ,,DS*).

Vytizovani uvedenych podani je upraveno v ustanoveni § 88 pism. e), zdkona ¢. 108/2006
Sb., o socidlnich sluzbach (déale jen ,zadkon*) a v Casti paté § 38 provadéci vyhlasky
(k zakonu) ¢. 505/2006 Sb., kde jsou uvedeny podminky hodnoceni pInéni standardd kvality
socialni péce. Déle 1ze podpiirn€ pouzit ustanoveni § 175 zdkona ¢. 500/2004 Sb., spravni fad,
ve znéni pozdéjSich piedpisti (dale jen ,,spravni fad*). Vyfizovani petic upravuje zakon
¢. 85/1990 Sb., o pravu peticnim.

Cl. 2
Obecna ustanoveni

1. Pro Gcely této smérnice se za podani povazuje takové podani, u kterého pravni fad
neposkytuje jiny prostiedek ochrany prav stézovatele.



10.

Podani nemusi byt posouzeno jako stiznost, pokud je z n¢ho ziejmé, Ze se stézovatel
domaha svych subjektivnich prav a pozaduje napravu ve vlastnim zajmu. Zde lze podani
vyhodnotit jako podnét, oznameni apod.

Podle spravniho fadu maji se pravo obracet na DS pouze dotéené osoby. Za dotéenou
osobu se povazuje osoba, ktera ¢ini podani a jiz se nevhodné chovani zaméstnance nebo
zafizeni DS tyka.

Podani nesmi byt stézovateli na ijmu a lze jej podat jak pisemné, tak ustné€. Je-li podano
ustné a nelze jej ihned vyfidit, sepiSe se 0 ném pisemny zaznam.

Podani se podava pracovniku ve sluzbé nebo piislusnému vedoucimu zaméstnanci.
K podani lze rovnéz vyuzit ,,Schranky ptani, podnétt a stiznosti* instalované v prostorach
pted jidelnou v pfizemi DS.

Podani musi byt vyfizeno do 30 dnii ode dne jeho dorufeni a o vyfizeni musi byt
podavatel stiznosti v této 1hité vyrozumeén. Nejzazsi lhtitou je 60 dni.

Bylo-1li podani shledano diivodné nebo ¢astecné divodné je tieba bez ohledu na dobu
Setfeni, bezodkladné ucinit opatieni k napravé. O vysledku a také o pribchu Setfeni,
o pfijatych opatienich naprave se ucini zaznam, podavatel stiznosti se informuje.

Ma-li podavatel stiznosti za to, ze podani nebylo fadné vytizeno, mize pozadat nadfizeny
organ v tomto piipadé ptislusny:

Magistrat hl. mésta Prahy, Odbor zdravotnictvi, socidlnich véci a prevence, Charvatova 9,
101 00 Praha 1.

Podani se zasadné¢ posuzuje podle jeho obsahu bez ohledu na to, jak je nazvéano.

Za podani nebo petici se nepovazuje takova skutecnost, z jejiZ obsahu je ziejmé, Ze jeji

vyftizeni je upraveno zvlaStnim ptedpisem napi. zdkonem ¢&. 337/1992 Sb., o spravé dani
a poplatkti, zdkonem ¢. 200/1990 Sb., o ptestupcich apod.

Cl. 3

Pfrijem podani

Kazdy klient ma pravo v ptipad€, Ze neni spokojen podat piipominku podnét Ci stiznost

ke

kvalit¢ poskytovanych sluzeb ¢i zplisobu poskytovani socidlni sluzby. Pfipominky,

podnéty a stiznosti Ize podat
ustné,

pisemné

anonymné

telefonicky

e-mailem

formou alternativni komunikace

v

1.

Podani se mohou podavat od 8,00 hod - do 14,00 hod. v pracovné tseku socialnich
sluzeb v I. patfe ¢i v kancelafi domova. Mimo pracovni dobu na vyzna¢eném misté:



,»Schranky prani, podnétii a stiznosti, ktera je umisténa v prostorach pied jidelnou v ptizemi
DS.

2. Podani (stiznost apod.) 1ze podat u ptislusného vedouciho zaméstnance

3. 'V dob& mimo fadnou pracovni dobu lze podani piedat sluzbu konajici sestie.

4. Na pozddani podavatel stiznosti muze v piipadé imobility klienta nebo v jinych
odiivodnénych ptipadech, podani sepsat prislusny zaméstnanec ptimé socidlni péce s tim,
ze podani preda vedoucimu zaméstnanci.

Veskeré ptipominky mize klient /rodinny pfislusnik, opatrovnik apod./ sd€élovat pracovnici
useku socidlnich sluzeb, ptip. pracovnikovi jiného useku.

»Schranka prani, podnétil a stiznosti“ v domové slouzi k pisemnym podnétlim a stiznostem.
Je otvirdna 1x tydné socidlni pracovnici. ReSenim se zabyva manazer kvality socidlnich
sluzeb. Nalé¢have zélezitosti feSi feditelka domova.

Vybor klientti shromazd’uje 1 ustni podnéty od klientl a projedndva je na svych pravidelnych
schtuizkach.

CLa
Evidence podani pripominek, podnétl, stiznosti a oznameni
a jejich ukladani
1. Evidenci pfijatych, postoupenych a vyfizovanych podani vede manaZer kvality socidlnich
sluzeb, referat sekretariatu feditele DS.
2. Spisovy material vyfizovani podani se uklada oddélené od ostatnich spisti.
3. Spisovy material manazer kvality socialnich sluzeb musi zabezpeCit proti zneuziti a

ztrate.

I o Gstni stiZnosti se potfizuje pisemny zaznam.
Zaznam podepisi vSichni, kdo byli pfitomni poddvani stiznosti.

ClL.5

Vyfizovani stiznosti

1. Podani v DS prosettuje, vyfizuje a za spravnost proSetieni odpovida statutarni organ DS.
ProsSetfenim podani mizZe statutdrni organ povéfit komisi pro vyfizovani stiznosti.
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11.

Komise prosetii stiznost spolu s vyjadienim osoby, proti které je stiznost podéna.
O jednani komise a jejim zavéru je vyhotoven zapis, se kterym bude stézovatel seznamen.

Smeétuje-li podani proti vedoucimu zaméstnanci, proSetfuje a podani vytizuje zpravidla
jeho ptimy nadfizeny dle charakteru stiznosti, popft. feditel zatizeni.

Obsah podani musi byt fddn€¢ posouzen a vSechny okolnosti musi byt objektivné,

nestrann¢ a bez prutaht hospodarné prosetieny.

Na pozadani se stejnopis zasle zaméstnanci, proti kterému podani smétuje.

Pokud zaméstnanec proSetiujici podéani, ptipadné i nadtfizeny orgdn shledaji podani jako
nedivodné, podavatel stiznosti je o véci pisemné informovan.

Anonymni podani pfipominek, podnétl, stiznosti je pouze podnétem k piipadnym
opatfenim spojenych s moznou napravou veci.

Anonymni podéani pfipominek, podnétl, stiznosti a ozndmeni se zaregistruje a o dal§im
postupu rozhodne statutarni organ.

Vyzada-1i si jiny organ nebo zafizeni poskytujici socidlni sluzby informace tykajici se
konkrétniho podani smétujici k proSetieni stiznosti, DS této Zadosti mize vyhovét.

Pokud podani neobsahuje vesSkeré nalezitosti potfebné k jejimu posouzeni a vytizeni,
vyzve se sté¢Zovatel, aby podani doplnil a poskytne se mu lhita k doplnéni.

Bylo-li podani shledano duvodné nebo ¢astetné diivodné je tieba bez ohledu na dobu

Setfeni, bezodkladné ucinit opatieni k naprave.

Opakuje-li sté¢zovatel jiz provérenou stiznost, aniz by uvadél nové skutenosti je mozné
jeho podani odlozit bez odpovédi.

Pokud nebude stiznost vyfeSena podle predstav stéZzovatele nebo nebude souhlasit
S rozhodnutim komise zfizeni pro vyfizovani stiZnosti, je mozné piedat véc k Setfeni
k vys$simu nadfizenému organu :

Magistrat hl. m. Prahy

Odbor zdravotnictvi, socialni péce a prevence

Charvatova 9

101 00 Praha1

Tel. 236 001 1111

Tel. 236 004 100



V ptipadé, ze ani s timto rozhodnutim nebude stézovatel spokojen, miize se jesSté obratit na
nezavisly organ s podnétem k prosetieni postupu pii vyfizovani stiznosti.

Vefejny ochrance prav — ombudsman

Udolni 39

602 00 Brno

Tel. 542 542 888
Tel. 542 542 777
e-mail: podatelna@ochrance.cz

Cesky helsinsky vybor

Stefanikova 21

150 00 Praha 5

Tel. 257 221 142

Tel. 602 646 940

e-mail: info@helcom.cz, poradna@helcom.cz

CL. 6
Prijem a vyfizovani petic
K pfijeti podani ve smyslu petice je podminkou pisemnd forma s uvedenim jména, piijmeni
a bydlist¢ toho, kdo petici podava. Podava-li petici peticni vybor, musi pisemné podani
obsahovat jména, pfijmeni a bydlist€¢ vSech c¢lenli peticniho vyboru a dale povéteni Clena

peti¢niho vyboru, ktery je opravnén €leny peti¢niho vyboru zastupovat.
Petice se proSetiuje zpiisobem jako jina podani.

Cl.7
Analyticka a kontrolni ¢innost

Nejméné jedenkrat roéné se provadi analytickd a kontrolni ¢innost v dodrzovani této
smérnice.

Cl. 8

Prechodna a zavérecna ustanoveni

Tato Smérnice nahrazuje Smérnici ze dne 2. 1.2014, byla schvalena feditelkou organizace a
nabyva Gcinnosti dne 22. 10. 2015.

schvalila:
PhDr. Jitka Pliskova
Feditelka DS PySely
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