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1. Uvod

Tato smérnice stanovuje postup pro podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti, a prijimani podnéta a
pripominek v Centru Komanka
Smérnice zverejnéna webu CK na

adrese:https: waw centrumkomanka czz0-k001ance[dokumenm—ke stazeni/dalsi-dokumenty/ a

vyvésena na nasténce pii vstupu do budovy A Centra Kocianka.

2. Kompetence personalu

Smérnice je urcena kvyfizovani stiznosti pro vSechny zameéstnance Centra Kocidnka, kteii jsou
opravnéni pfijmout stiznost. Kazdy zameéstnanec, ktery stiznost pfijima ji musi pisemné zaznamenat
do formulafe (Piiloha ¢.1 Zaznam o prijeti stiznosti) a postoupit k evidenci a vyfizeni na sekretariat
Centra Kocianka.

Asistentka reditele CK zaeviduje stiznost a feditel CK povéri osobu k prosSetfeni a vyrizeni stiznosti.
Asistentka postupuje stiznosti k vyrizeni feditelem povéirené osobé nebo osobam. Zastupce vedouci/ho
pracovisté Brezejc, kterd/y informuje o stiZznostech na pracovisti Biezejc, zaSle sepsanou stiznost
elektronicky na adresu sekretaridtu Centra Kocidnka v Brné (info@kocianka.cz).

3. Pojmy a zkratky

Stiznost — jedna se o projev nespokojenosti uzivatele sluzeb CK, zaméstnance nebo jiné osoby, ktery se
tyka kvality nebo zptisobu poskytovanych socidlnich a zdravotnickych sluzeb, interpersonalnich vztahi
a dalsich situaci, u kterych stéZujici vyZaduje potiebu dosdhnout napravy kritizovaného stavu. Pokud je
podani nebo situace oznacena stézovatelem jako stiznost, pak se vzdy jedna o stiznost a musi byt
feSena vzdy pisemné.

Podnét — jedna se o néj tehdy, pokud jeho podani uZivatelem, zaméstnancem nebo jinou osobou
piinasi novy aspekt vedouci ke zlepSeni, zkvalitnéni, zméné nebo napravé daného stavu ¢&i situace. Resi
se Gstné a miZe byt podan pfimo nadiizené osobé v ramci porady ¢i setkdni pracovni skupiny.
Pfipominka — jedna se o drobnou kritiku, pojmenovani nedostatku ¢i dil¢i nespokojenost smérujici ke
zméné nebo napravé daného stavu ¢&i situace. Resi se Gistné nebo i pisemné a miize byt pod4na piimo
nadrizené osobé v ramci porady ¢i setkani pracovni skupiny.

ReSeni podnétti a pfipominek je v kompetenci vedouciho oddéleni nebo vedouciho tseku.

Opravnénd stiznost — pokud osoba, kterd stiZznost vytizuje, zjisfovanim ¢i Setfenim zhodnoti, Ze je
stiZznost opravnéna, ucéini bezodkladné nezbytna opatieni k naprave.

Neopravnéna stiznost — pokud osoba, ktera stiznost vytizuje, zjiStovanim ¢i Setfenim zhodnoti, Ze je
stiznost neopravnéna, bezodkladné vysveétli stézovateli tuto skute¢nost pisemnou formou.

Stézovatel — osoba, ktera pisemné, tistné nebo i anonymné poda stiznost.

CK - Centrum Kociadnka
MPSV — Ministerstvo prace a socialnich véci
Resp. - respektive
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4. Odpovédnosti a pravomoci reseni stiznosti

O vSech stiznostech, které jsou doruceny na sekretariat CK je neprodlené informovan feditel CK. Ten
bud sam ftesi stiznost, nebo mlze prosetfeni a vyfizeni stiznosti delegovat podiizenému vedoucimu
useku.

CK odpovi stézovateli pisemné do 30 dnii cestou sekretaridtu. Tuto lhiitu miZze CK v odiivodnénych
piipadech prodlouzit o dalSich 30 dnii; o prodlouZeni lhiity a diivodech jejiho prodlouZeni je povinnost
informovat stézovatele. Stiznost nesmi nikdy feSit osoba, vii¢i které je stiZznost sméfovana. Takova
stiznost je k FeSeni postoupena primému nadiizenému této osoby.

V ptipadé, Ze se stéZovatel obrati se stiznosti na nékterého z vedoucich tsekd, ¢i oddéleni, tito stiznost
sepisou do Zaznamu o prijeti stiZznosti (Priloha ¢.1, uloZena v elektronické editovatelné podobé v
SW Chytra organizace/Zaméstnanecka ¢ast/Dokumenty organizace/SMERNICE podle
pracovnich pozic) a postoupi k zaevidovani do slozky Evidence stiznosti na sekretariaté.

Stiznost zpravidla fesi vedouci toho tseku, kterého se stiznost svym obsahem tyki a s vyjadienim a
navrhem Tfeseni informuje feditele CK nejpozdéji 15 dnti od obdrZeni stiZznosti. Stiznost bude
vyFrizena nejpozdéji do 30 dnii. Tuto lhitu mize CK v odavodnénych piipadech
prodlouzit o dalsich 30 dnii; o prodlouZeni lhiity a davodech jejiho prodlouzeni je
povinnost informovat stézovatele. Jakym zpiisobem byla stiznost vyfizena bude sdéleno
stéZovateli pisemnou cestou. Sdéleni podepisuje statutarni zastupce CK - feditel nebo jeho zastupce na
pozici statutarniho zastupce.

Asistentka Teditele CK eviduje vSechny stiznosti tykajici se ¢innosti Centra Kocidnka na pracovisti
v Brné i na pracovisti Biezejc, ve sloZce Evidence stiznosti, do které zapisuje a piiklada i vysledky
feSeni, tj. kopie odpovédi stézovatelim.

V ptipadé, Ze se stéZovatel obrati na kteréhokoli zameéstnance CK, tento stiznost sepise do Zaznamu o
prijeti stiznosti (Priloha ¢.1), a postoupi svému nadfizenému nebo v jeho nepfitomnosti primo
k zaevidovani na sekretariat. Stézovatel musi obdrzet pisemnou odpovéd podepsanou statutarnim
zastupcem CK (feditelem) nejpozdéji do 30 dnti od data podéni stiznosti Tuto lhiitu mtze CK v
odivodnénych piipadech prodlouzit o dalSich 30 dni; o prodlouZeni lhity a davodech jejiho
prodlouZeni je povinnost informovat stézovatele..

5. Podavani a vyfizovani stiznosti

Stiznost je opravnén podat kdokoliv, nejen uzivatel sluzeb CK nebo jeho zakonny zastupce, ale
také zaméstnanec CK nebo jakakoliv jina osoba. Stiznost nesmi byt na Gjmu tomu, kdo ji podal, ani
tomu, v jehoz zdjmu byla podana, nejde-li o tutéZ osobu a stéZovateli je vzdy zaruceno, Ze obsah
stiznosti bude dvérny a stiznost nebude zleh¢ovana.
Stiznost je opravnéna podat zejména:

- Osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba v Centru Kocianka.

- Zakonny zastupce, opatrovnik nebo podptirce osoby, které je nebo byla poskytovana socialni

sluzba v Centru Kocianka.
- Osoba blizka, nemiiZe-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socidlni sluzba poskytovana

Dokument je duSevnim majetkem CK. Jeho rozmnozovani a Sifeni informaci v ném obsazenych mimo
CK je zakazano.

Evidence a vyfizovani stiznosti



Centru Kocianka, s ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, Ze zemfela.
- Osoba zmocnéni osobou, které je nebo byla poskytovina socialni sluzba v Centru Kocianka.
- Clen doméacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba v Centru Kocianka
opravnény k zastupovani této osoby podle obc¢anského zakoniku.
- Zaméstnanec Centra Kocianka.

Podani stiznosti zaméstnancem, ktery se domnivé, Ze byl kracen ve svych pravech z pracovnépravniho
vztahu, se ridi smérnici Pracovni ad statni prispévkové organizace Centrum Kocianka.

Vsechny stiznosti musi byt povinné a neprodlené postoupeny a evidovany na
sekretariatu reditele CK.

a) Ustné — osobné i telefonicky, miZe byt sdélena kterémukoliv zaméstnanci CK. Zaméstnanec se
stéZovatele taze, zda si chce stéZovat a ujisti se, zda se jedna o stiznost. Pokud ano, je zaméstnanec
povinen stiZznost zapsat do formulafe Zaznam o piijeti stiznosti (Piiloha ¢. 1), ktery je v editovatelné
podobé k dispozici ke stazeni v programu Chytra organizace/Zameéstnanecka cast/Dokumenty
organizace/SMERNICE podle pracovnich pozic, uréené pro vsechny zaméstnance CK. Zaméstnanec
preda sepsanou stiznost bud’ svému nadfizenému, ktery ji preda na sekretariat k zaevidovani, nebo
v ptipadé nepiitomnosti pifimého nadfizeného pred4d zaméstnanec sepsanou stiznost na sekretariat
CK.

b) Pisemné — osobnim podanim, klasickou postou na adresu Centrum Kocianka, sekretariét,
Kocidnka 93/2, 612 47 Brno nebo e-mailem na adresu info@kocianka.cz. Pro podani stiznosti je na
webovych strankach CK také k dispozici elektronicky formulayr, prostfednictvim kterého miize
stéZovatel svoji stiZznost podat kdykoli 24 hodin denné 7 dni vtydnu a poslat na adresu
info@kocianka.cz. Spravcem adresy je asistentka feditele CK, ktera stiznost zaeviduje a postoupi
fediteli CK. Elektronicky formular je na adrese http://www.centrumkocianka.cz/kontakty/

¢) Anonymné - anonymni stiznosti mohou byt vhazovany do schranek uréenych pro stiznosti,
podnéty a pripominky:

e ve vestibulu budovy A (Brno). Schranku pravidelné 1x tydné kontroluje a vybira asistentka
Feditele CK.

e vpfizemi budovy B na chodbé vedle vytahu (TS Brno). Schranku pravidelné 1x tydné
kontroluje vedouci sluzby tydenni stacionat s uzivatelem.

e v pfizemi budovy C (DOZP Brno). Schranku pravidelné 1x tydné kontroluje a vybira socialni
pracovnik DOZP s uZzivatelem.

e v 2.patfe budovy G na chodbé u vytahu (TS Brno). Schranku pravidelné 1x tydné kontroluje a
vybira povéreny zameéstnanec s uzivatelem.

e u vstupu do hlavni budovy (Bfezejc). Schranku pravidelné 1x tydné kontroluje a vybira
zastupce vedouci pracovisté Brezejc. Vidy a u kazdé stiznosti je povinen/na informovat
vedouci/ho pracovisté Brezejc a déle stiznost s vyjadfenim poslat asistentce feditele CK.

e u vyukového silu budovy A (CHB Brno). Schranku pravidelné 1x tydné kontroluje a vybira
vedouci sluzby chranéné bydleni.

e u vytahu ve tietim patie budovy T (STD Brno). Schranku pravidelné 1x tydné kontroluje a
vybira socialni pracovnik sluzby socialné terapeutické dilny s uzivatelem.

e v prvnim patfe budovy Zahrada (STD Brno). Schranku pravidelné 1x tydné kontroluje a vybira
socialni pracovnik sluzby socidlné terapeutické dilny s uzivatelem.

e Ve vestibulu budovy H (DS Brno). Schranku pravidelné 1x tydné kontroluje a vybira vedouci
sluzby DS se socialnim pracovnikem DS.

e Vptizemi budovy G (DS Brno). Schranku pravidelné 1x tjdné kontroluje a vybira vedouci
sluzby DS se socialnim pracovnikem DS.

CK je povinna umoznit stéZovateli nahliZet do dokumentace, kterou vede o stiZznosti,
a porizovat z ni kopie nebo vypisy.
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VSechny stiznosti, véetné zpusobu jejich vyiizeni, jsou evidovany na sekretariatu reditele CK.
Asistentka feditele kazdé stiznosti prifadi evidenéni ¢islo a ucini pisemny zaznam do slozky Evidence
stiZznosti. Spolu s pisemnym zaznamem ve sloZce Evidence stiznosti, se eviduje i vlastni psan stiZnost.
Asistentka Feditele i vSechny ostatni zainteresované osoby vyTizujici stiznosti jsou vazany mléenlivosti.
Reditel CK 1x ro¢né provadi pisemné vyhodnoceni stiZnosti. Sleduje obsah, cil, podobnost, mnozstvi a
kdo stiznosti podava. Hodnoceni obsahuje i ndpravna opatieni.

O vSech stiZnostech musi asistentka Feditele CK bezodkladné informovat a postoupit i s vyjadienim
prislusného vedouciho ke kone¢nému vytizeni fediteli CK.

Ustni stiznost je podana pifjemci stiznosti, ktery provede pisemny Zaznam o pfijeti stiznosti (P¥iloha
¢.1). Zaznam musi zejména obsahovat:

jméno a prijmeni stézovatele

misto pobytu stézovatele

jméno, prijmeni a pracovni pozice zaméstnance, ktery zdznam sepisuje

obsah stiznosti (vyli¢eni podstatnych skutkovych okolnosti, které jsou podnétem ke stiznosti,
véetné uvedeni jmen osob, data, nazvi pracovist, kterych se stiznost tyka)

e misto a datum sepsani zaznamu

Zaznam podepisuji stéZovatel a zameéstnanec, ktery zaznam o ustni stiZnosti sepsal. Bez sepsani
zaznamu Ustni stiZnosti nebude stiZznost Setfena a bude sni naklad4dno jako s podnétem. Jedno
vyhotoveni Zaznamu obdrzi stézovatel.

5.5.1. Pisemné a tstni stiZnosti - neanonymni

Stiznost musi byt proSetfena, vyfizena odeslana nejpozdéji do 30 dnii ode dne doruceni. Tuto lhiitu
muze CK v odtvodnénych ptipadech prodlouZzit o dalsich 30 dni; o prodlouzeni lhiity a dtivodech
jejiho prodlouZeni je povinnost informovat stéZovatele, a to pisemnou formou. StéZovatel musi byt
pisemné informovan o zpisobu vyrizeni stiZnosti. Kopie vyfizeni stiznosti se priklada a
eviduje na sekretariatu u stiznosti, které se tyka.

Osoba povérena vyrizenim stiznosti, aby nedoslo k prodleni vyfizeni stiZnosti, predlozi rediteli CK
navrh feSeni nejpozdéji do 15 dnti od jejiho obdrzeni ke koneénému vytizeni.

Navrh feSeni a vyjadfeni ke stiznosti provede osoba nadiizend zaméstnanci, vii¢i némuz je stiznost
smétrovana. V pripadé stiznosti vztahujici se svoji povahou k ¢innosti socidlniho tseku, se postupuje
dle Metodiky ke standardu ¢.7 — Stiznosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani sluzby. V zajmu fadného
proSetieni stiznosti je vyslechnut stéZovatel, jakoZ i osoby, proti kterym stiznost sméruje.

V pripadé, Ze stézovatel nechce z jakéhokoli diivodu podat stiznost svému nadiizenému, ma pravo se
obrétit s podanim stiznosti pfimo na feditele CK, a to tak, Ze asistentka pisemnou stiznost zaeviduje a
postoupi k feSeni, a nebo s asistentkou dohodne termin pro osobni projednani stiznosti s feditelem
CK.

Béhem prosetfovani stiznosti je nezbytné dodrZovat mléenlivost, nesdélovat nebo nekonzultovat
s neopravnénymi a nezainteresovanymi osobami pritbéh a vysledky Setieni, dokud neni feseni stiznosti
uzavieno, prokazdna opodstatnénost a stéZovateli neni predano pisemné vyjadieni. Poruseni této
zasady bude brano jako vazné poruseni pracovnich povinnosti.

Zjednani pri FeSeni stiZznosti sepiSe zaméstnanec prosetiujici stiznost zapis o pribéhu a vysledku
Setfeni stiznosti, s uvedenim jmen osob, jeZ se jednani Gcastnily a potvrdi jej svym podpisem. VSichni
ucastnici jednéni, jichz se stiznost tyka, s nim budou sezndmeni.

Informace o vytizeni stiznosti jsou predany stézovateli vidy pisemné, formou dopisu s uvedenim jmen
a podpisii statutarniho zastupce CK a osoby, ktera stiZznost vytizovala. Zapis o vyTizeni stiznosti je
evidovan v Evidenci stiZznosti na sekretariatu feditele spolu s kopii pisemné odpovédi stéZovateli.
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V pripadé, Ze vedouci zaméstnanec shled4, Ze je stiznost neopravnéna, pripravi pisemné zdiivodnéni a
postoupi na sekretariat k pisemnému vyfizeni a podpisu statutarniho zastupce. Byla-li stiznost
shledana jako opravnénda, zaméstnanec povéreny vyrizenim stiznosti bezodkladné ucini nezbytna
opatfeni k napravé. Vedouci zaméstnanec pripravi pisemné vyjadieni ke stiznosti a postoupi na
sekretariat k pisemnému vytizeni a podpisu statutarniho zastupce.

Pokud stézovatel i nadéle opakuje stiznost v téze zalezitosti bez uvedeni novych skute¢nosti, nebude
stiZznost opétovné proSetfovana a stézovatel na to bude pisemné upozornén. Je-li stiznost podana
opakované ve stejné zalezitosti, ale doplnéna o nové tdaje, bude kni pristupovino jako k nové
stiznosti.

V pripadé, Ze stiznost byla stézovatelem pisemné vzata zpét, jeji prosSetfovani je timto zpétvzetim
zastaveno, spis se uzavie a zaloZi na sekretariaté CK. Diivody a okolnosti zpétvzeti se zjistuji osobnim
rozhovorem stézovatele s povéfenou osobou, které byla stiznost postoupena k vyrizeni. Vysledek
osobniho rozhovoru je pisemné zaznamenan a zaloZen do spisu ke stiznosti. Zpétvzeti stiznosti nesmi
byt u¢inéno pod natlakem ¢i na zdkladé manipulace.

Reakce CK na informace a stiznosti uverejnéné ve verejnych sdélovacich prostiedcich zajistuje feditel
CK nebo jim urceny zastupce.

5.5.2. Anonymni stiznosti

Stiznost musi byt proSetiena a vyrizena nejdéle do 30 dnua ode dne doruceni. Tuto lhiitu mize CK v
odt@vodnénych piipadech prodlouzit o dal§ich 30 dnt. O prodlouzeni lhiity a ddvodech jejiho
prodlouZeni stejné jako o vyfizeni stiznosti je anonymni stéZovatel informovan zverejnénim
odpovidajiciho sdéleni vyrizeni stiznosti na nasténkach CK po dobu 10 pracovnich dnti:

e na nasténce ve vestibulu budovy A po dobu 10 pracovnich dnti (Brno)
e na nasténce ve vestibulu budovy B po dobu 10 pracovnich dniti (Brno)
e na nasténce u vstupu do hlavni budovy po dobu 10 pracovnich dnt (Bfezejc).

6. Postup pfi nespokojenosti s vyfizenim stiznosti

Nesoubhlasi-li stézovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyrizena ve stanovené lhité, mize
ve lhité 60 dnd ode dne doruceni informace o zptsobu jejiho vyrizeni nebo od uplynuti stanovené
lhiity pozadat ministerstvo prace a socilnich véci (dale jen MPSV) o provéieni vyrizeni této stiznosti; v
zadosti stéZovatel uvede divod, pro¢ zad4a o provéieni vytizeni stiznosti. MPSV na Zadost stéZovatele
vyrizeni stiznosti provéri. CK je povinno poskytnout MPSV souéinnost pfi provereni vytizeni stiznosti.
MPSV zadost o provéfeni vytizeni stiZznosti odloZi, jestliZe je zjevné neopodstatnénd, jde o stiZznost ve
véci, ktera jiz byla MPSV provéiena, nebo o opakovanou zadost, ktera neobsahuje nové skute¢nosti.
Tuto informaci MPSV sdéli pisemné stéZovateli. MPSV pisemné vyrozumi stézovatele a CK o vysledku
provéreni vytizeni stiznosti.

Je-li zadost o provéfeni vyfizeni stiznosti opravnéna, ulozi MPSV CK povinnost odstranit nevyhovujici
stav, nebo poda podnét k dal§im u postupu pfisluSnému organu verejné spravy. CK je povinno
nevyhovujici stav odstranit ve lhiité stanovené MPSV a podat o tom MPSV pisemnou zpravu.

Kontaktni adresa MPSV:

Ministerstvo prace a socialnich véci CR
Na Poti¢nim pravu 376/1, 128 00 Praha
Telefon:221 921 111

Web: WWW.IMPSV.CZ

elektronicky na adrese: posta@mpsv.cz.

V pripadé nespokojenosti se zptisobem, jak byla stiznost vyfizena se stéZovatel mtze také pisemné
obratit na Kancela¥ veiejného ochriance prav, Udolni 39, 602 00 Brno nebo elektronicky na
adrese podatelna@ochrance.cz nebo na Cesky helsinsky vybor pro lidska prava, Stefanikova 21,
150 00 Praha nebo elektronicky na adrese sekr@helcom.cz.

Dokument je duSevnim majetkem CK. Jeho rozmnozovani a Sifeni informaci v ném obsazenych mimo
CK je zakazano.

Evidence a vyfizovani stiznosti
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7. Napravna a preventivni opatreni

K odstranéni zavad zjisténych pii Setfeni stiznosti jsou vedoucim zaméstnancem, ktery odpovida za
vytizeni stiznosti, navrhovana fediteli CK nidpravna a preventivni opatieni.

Reakce CK na informace a stiznosti uverejnéné ve vetrejnych sdélovacich prostiedcich zajistuje feditel
CK nebo jim urceny zastupce.

8. Souvisejici dokumenty

Zakon ¢. 372/2011 Sb. o zdravotnich sluzbach
Zakon ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach
Smérnice Pracovni fad Centra Kocidnka

9. Seznam pfriloh

Priloha ¢.1 — Zaznam o prijeti stiznosti
Priloha ¢.2 — Elektronicky formulaf pro podani stiznosti na webovych strankdch CK

Dokument je duSevnim majetkem CK. Jeho rozmnozovani a Sifeni informaci v ném obsazenych mimo
CK je zakazano.

Evidence a vyfizovani stiznosti



Priloha ¢. 1 — Zaznam o prijeti stiznosti

kocianka

Zaznam o prijeti stiznosti

Misto pieti stFnosti:
Jméno a pijment stéFujiciho:
Jméno zaméstnance, ktery stiznost prijal:

Stifnost pisemna nebo tstnd:
tn popis skatetnosti (z podini st&iiciho), na kiers si stéduj

Daftum a podpis zaméstnance, ey stifnost piijal:

Evidencmi cislo stznost:

Zaméstnanci odpowédni za feseni stiznosti:

o fadini stinosti fediteli C. Fooci ik

Piilcha &, 1 Evidensee a vyiizovani stiznost, podnéhl a plipominek

Dokument je duSevnim majetkem CK. Jeho rozmnozovani a Sifeni informaci v ném obsazenych mimo
CK je zakazano.

Evidence a vyfizovani stiznosti



Priloha €. 2 - Elektronicky formular pro podani stiznosti na
webovych strankach CK

http://www.centrumkocianka.cz/kontakty/

Dokument je duSevnim majetkem CK. Jeho rozmnozovani a Sifeni informaci v ném obsazenych mimo
CK je zakazano.

Evidence a vyfizovani stiznosti
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