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StiZnosti rozumime vyjadieni nespokojenosti na kvalitu, zpiisob nebo formu

poskytované odlehéovaci sluzby v Domové Arreta 0.p.s.
l. Podani stiZnosti

. Stiznost muze podat osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, zdkonny
zastupce, opatrovnik nebo podplirce osoby, které je nebo byla poskytovéna socialni
sluzba, osoba blizka, nemiize-1i stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba
poskytovana, s ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, ze zemiela, osoba zmocnéna
osobou, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, ¢len domacnosti osoby, které je
nebo byla poskytovana socidlni sluzba, opravnény k zastupovani této osoby podle
obcanského zékoniku, nebo zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb (déale jen
»stézovatel). Jestlize v zajmu uZivatele sluzby poda stiznost jind osoba, aniz by jim byla

zmocnéna k zastupovani, je potfeba dané¢ho uzivatele sluzby o tom uvédomit.

Stiznost se podava poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému smétuje, a to ve lhite 1
roku ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je predmétem stiznosti. Podani stiznosti nesmi
byt sté¢Zovateli, nebo osobé, které je nebo byla poskytovéana socidlni sluzba, jiZ se stiznost

tyka, a ktera neni zaroven stéZovatelem, na Gjmu.

Stiznosti se podavaji v kancelaii Domova Arreta 0.p.s. feditelce spolecnosti, zastupkyni
feditelky spole¢nosti nebo do oznacené schranky na stiznosti, ktera je umisténa na chodbé
odlehCovaci sluzby. V neodkladnych ptipadech je povinen pfijmout stiznost kazdy
zamé&stnanec Domova Arreta o.p.s. a neprodlené informovat o stiznosti feditelku, v jeji

nepfitomnosti zastupkyni feditelky spolecnosti.

1. Forma stiznosti

Stiznost muze byt podana ustné (i telefonicky), pisemné (i elektronicky), u uzivatela se,

kterymi nelze komunikovat standardnim zplisobem 1 pies tlumocnika.
. Ustni stiznost musi byt evidovana a feSena stejné jako stiznost pisemna.

. Anonymni stiznost musi byt vzdy proSetiena jako ostatni stiznosti.
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D. O kazdé¢ stiznosti a zpiisobu jejiho vyfizeni se vede pisemna evidence.

E. Stézovateli je umoznéno nahlizet do dokumentace, ktera je vedena o stiznosti, a pofizovat

Z ni kopie nebo vypisy.

F. Stiznost by m¢la obsahovat:
- na co si stézuji
- na koho si stézuji
- proc si stézuji

- datum podani stiznosti

Kontaktni adresa: Domov Arreta 0.p.s.
Jungmannova 1437
500 02 Hradec Kraloveé
tel. ¢. 495 523 414, mobil 724 996 904

e-mail: domov@arreta.cz

I11.  Prijem stiZnosti

A. Kazda stiznost musi byt evidovana v knize stiznosti, ktera je uloZena v kancelati Domova

Arreta 0.p.s.
B. Ustni stiznost je evidovana a feSena se stejnou vaznosti, jako stiznost pisemna.
C. Anonymni stiZznost je evidovana a feSena jako stiZznost pisemna.
D. Za evidenci podanych stiznosti je zodpovédna feditelka spolecnosti.

E. V knize stiZnosti se zaznamena:
- datum podani stiznosti
- kdo stiznost podava nebo jakym zplsobem byla podana
- pokud se nejedna o uzivatele i korespondencni adresa stézovatele
- strucny obsah stiznosti

- kdo stiznost piijal

- zpisob a datum feSeni (oprdvnénd, neopravnéna, CasteCné opravnéna,

nevyftesitelnd)
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F. Pokud neni stézovatel schopen formulovat stiznost sam, nabidne mu piijemce stiznosti
pomoc. U tustnich stiznosti se provede zépis, ktery obsahuje konkrétni vyroky stézovatele

a stézovatel ho podepise.

G. Proti stézovateli nesmi byt ¢inény zadné zékroky proto, ze si stézoval.

V. ReSeni stiznosti

A. Stiznosti fesi podle zavaznosti:
1. socialni pracovnice - vytizuje jednoduché stiznosti, tykajici se bézného zivota
2. fteditelka
- vyfizuje zavazné nebo opakované stiznosti

- stiznosti, K jejichZ feSeni je potieba tym pracovniki

B. Vyfizovani stiznosti se ucastni:
- stézovatel nebo jeho zastupce
- zamgéstnanec, ktery stiznost proSetiuje a vytizuje
- ten, proti kterému je stiZznost vedena

- popfiipadée svédek udalosti, pro kterou je stiznost podana
V. ProSetieni stiznosti

A. StiZznosti musi byt proSetifovany operativné v co nejkratSim terminu, nejdéle do 30
kalendainich dnli. Pouze ve velmi zavaznych ptipadech, kdy stiZznost nelze z néjakych
pri¢in proSetfit muze byt lhita prodlouzena o dalSich 30 dni a o divodech jejiho

prodlouzeni je povinen informovat stézovatele.
B. ProSetfeni stiznosti musi byt provedeno s ohledem na dobré mezilidské vztahy.

C. Sté€zovatel md moznost si zvolit svého zéstupce, ktery ho bude pfi podani a vyfizovani
stiznosti zastupovat. Nezavislym zastupcem muze byt:
- osoba fyzicka - ptibuzny, znamy apod.

- osoba pravnickd, obcanska poradna

D. Na nikoho nesmi byt v prib&hu proSetfovani stiznosti vyvijen natlak.
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VI.  Vyfrizeni stiZnosti

A. Stiznost je vyfizena proSetfenim a pisemnym sdélenim o vysledku Setfeni stéZovateli.

B. U anonymnich stiznosti bude vysledek Setfeni vyvésen na nasténce odlehcovaci sluzby na

chodbé.

C. Ve vysledku Setfeni musi byt jasné formulovano, zda §lo o stiznost opravnénou nebo

neopravnénou.

D. Z proSetfeni a vyfizeni stiznosti musi byt vyhotoven zapis ve tfech vytiscich a musi byt
podepsan vSemi zacastnénymi stranami. V piipad€é anonymni stiznosti podepisuje zapis

vyfizovatel stiznosti.

E. Zapis obdrzi:
- stéZovatel
- ten na koho byla stiznost podéna, v piipad¢ obecné stiznosti se zapis zvetejni

- teditelka spolecnosti k zaloZeni do spisu

F. V zapise bude uvedeno:

Vv piipad¢ opravnéné stiznosti, jaké budou opatieni

- pfineopravnéné stiznosti, pro¢ byla neopravnéna

odvolani pii nespokojenosti s proSetfenim a vyfizenim stiznosti

datum a podpis vSech zucastnénych stran

G. Pii vyfizovani stiznosti musi byt vytvoreny takové podminky aby:
- nesniZzovaly dustojnost
- neovlivihovaly budouci vztahy

- nesmi se obratit proti stéZovateli

H. VSechny stiznosti, podnéty a pfipominky budou vyuZivany jako podnét pro rozvoj a

zvySovani kvality odlehcovaci sluzby.
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VIIl. Nesouhlasi-li stéZovatel s vyFizenim stiZnosti podle § 99a nebo nebyla-li

stiZznost vyFizena ve stanovené lhiité

A. Mize ve lhat¢ 60 dni ode dne doruceni informace o zplsobu jejiho vyfizeni nebo od
uplynuti stanovené lhiity pozadat MPSV o provéieni vyfizeni této stiznosti; v zadosti

stézovatel uvede diivod, pro¢ zada o provéereni vytizeni stiznosti.

B. Ministerstvo na zadost stézovatele vyfizeni stiznosti provéii. Poskytovatel socidlnich

sluZeb je povinen poskytnout ministerstvu soucinnost pii provefeni vyfizeni stiznosti.

C. Pfi provéteni vyfizeni stiZznosti je ministerstvo opravnéno vyzadat si vyjadieni organt
vetejn¢ spravy, poptipadé¢ fyzickych a pravnickych osob, jejichz ¢innost souvisi s
poskytovanim socialni sluzby. Tyto organy a osoby jsou povinny na zaklad¢ zadosti

ministerstva a v jim stanovené lhiité vyjadieni poskytnout.

D. Ministerstvo zadost o provéfeni vyfizeni stiznosti odlozi, jestlize je zjevné
neopodstatnéna, jde o stiznost ve véci, kterd jiz byla ministerstvem provétfena, nebo o
opakovanou zadost, ktera neobsahuje nové skute¢nosti. Tuto informaci ministerstvo sdéli

pisemné stéZovateli.

E. Je-li Zadost o provéfeni vyfizeni stiznosti opravnénda, uloZi ministerstvo poskytovateli
socidlnich sluzeb povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo poda podnét k dalSimu
postupu piislusSnému organu vetejné spravy. Poskytovatel socidlnich sluzeb je povinen
nevyhovujici stav odstranit ve 1hité stanovené ministerstvem a podat o tom ministerstvu

pisemnou zpravu.*.
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