Pokyn vedouci socialnich sluzeb
Diakonie CCE — strediska BETLEM
¢. 2/2025

S ucinnosti ode dne 1. dubna 2025 vyhlasuji timto Pokynem niZe uvedena Pravidla pro podavavani
stiznosti na poskytovani socialnich sluzeb Diakonie CCE — stfediska BETLEM, IC 18510949 (dale jen
,Stfediskem®) ve vSech jeho zafizenich.

Se schvalenim feditele stfediska timto Pokynem rusim a nahrazuji tato nafizeni reditele strediska,
a to s ucinnosti popsanou v odstavci 5 tohoto Pokynu:
e NR &. 17/2022 Pravidla pro podavavani stiznosti ze strany uzivateld socialni sluzby chranéné
bydleni (ID 2162414), platna od 1.1.2023
e NR &. 29/2021 Pravidla pro podavavani stiznosti ze strany uzivatel(i Odleh&ovacich sluzeb v
Odstrcilové vile, platna od 1.1.2022
e NR &. 15/2020 Pravidla pro podavavani stiznosti ze strany uzivateld sluzeb v Domové Betlém,
platna od 17.7.2020
e NR&. 7/2020 Pravidla pro podavavani stiznosti ze strany uzivateld socialni sluzby ,socialné
terapeutické dilny“ v Socialné terapeutickém centru Radost, platna od 1.5.2020
e NR&. 4/2017 Pravidla pro podavavani stiznosti ze strany uzivatel(i socialnich sluzeb v Domové
Narnie v Morklvkach, platna od 1.7.2017
e NR &. 2/2015 Pravidla pro podavavani stiznosti ze strany uzivatelt socialni sluzby Chranéné
bydleni Mirandie, platna od 1.6.2015

Pravidla pro podavavani stiznosti na kvalitu poskytovani socialni sluzby
Podavani stiznosti v socialnich sluzbach je nastrojem, ktery pomaha chranit prava uzivatelt socialnich
sluzeb (dale jen “uzivatelu sluzeb”). Pro socialni sluzby stfediska jsou stiznosti vyuzivany jako podnét
pro rozvoj a zvySovani kvality socialni sluzby.

1. Vymezeni zakladni pojmu, prav a povinnosti

Namét - slouzi jako inspirace pro zvySovani kvality sluzby, napf.: uzivatel nebo jeho zastupce si pfeje
zajistit fakultativni sluzbu, kterou stfedisko aktualné nenabizi

Podnét - slouzi ke zlepSeni kvality poskytovanych ukond nebo zvySovani kvality sluzby, napf.: pracovnik
pfijde s napadem, ktery pomuze Iépe poskytovat Ukon uzivateli, napf. zajisténim kompenzacni pomucky,
atd.

Pripominka - muzZe se jednat o vyjadfeni nespokojenosti s poskytovanim socialni sluzby, napf.
pfipominka tykajici se kvality stravovani, apod. Zde je nutné peclivé se dotazat stéZovatele, zda si pfeje
svoji pfipominku prosetfit jako stiznost v souladu s té&mito pravidly.

Stiznost na poskytovani socialnich sluzeb - stiznost je podavana poskytovateli socialnich sluzeb
(stfedisku), které poskytuje (nebo poskytovalo) sluzbu, a to ve Ihité 1 roku ode dne, kdy nastala
skutec¢nost, ktera je predmétem stiznosti.

Osoba, ktera mize podat stiznost na poskytovani socialnich sluzeb (dale jen “stézovatel”):
e uzivatel, kterému je nebo byla poskytovana socialni sluzba - tj. stavajici uzivatel, byvaly uzivatel
socialni sluzby
e osoba blizka, nemuze-li stiznost podat stavajici nebo byvaly uzivatel v pfipadg, Ze toto podani
uzivateli znemozriuje jeho zdravotni stav nebo zemfel
e zmochénec stavajiciho nebo byvalého uzZivatele
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e Clen domacnosti stavajiciho nebo byvalého uzivatele, ktery zastupuje na zakladé rozhodnuti
soudu v ramci zastoupeni ¢lenem domacnosti (dle obanského zakoniku)
e zaméstnanec stfediska (zabyva se zvlastni dokument NR stiZznosti zaméstnancu)
Proti stéZovateli nesmi byt ¢inény z dlivodu podani stiznosti kroky, které by ho poskodily, zpUsobily mu
ujmu. Stézovatel ma pravo nahlizet do dokumentace, ktera se tyka stiznosti, pofizovat z ni kopie nebo
vypisy (ve stfedisku, ve spisu vedeném na Ministerstvu prace a socialnich véci - dale jen “MPSV”).

Zaméstnanec strediska, ktery je kompetentni k prosSetreni stiznosti (dale jen “povéreny
pracovnik”):

vedouci zafizeni, jehoz pfedmét stiznosti se dotyka

jeho zastupce v plném rozsahu kompetenci

socialni pracovnik

Jina povéfena osoba (zaméstnanec stfediska) - napf. vedouci socialnich sluzeb, feditel stfediska
nebo jeho zastupce, spravni nebo dozoréi rada stfediska

Povéreny pracovnik zodpovida za fadny postup pfi podavani a feSeni stiznosti, dale za fadné seznameni
s vysledkem proSetfeni stiznosti. Je povinen stéZovatele informovat o postupu v pfipadé, ze stézovatel
nesouhlasi s vyfizenim své stiznosti, tj. moznost obratit se na MPSV.

Dale je povinen sledovat, jak jsou pfipadna opatfeni ulozena ke zjednani napravy opravnéneé stiznosti
plnéna a popfipadé vyvozovat dalSi potfebné disledky a podnikat kroky nutné k zajiSténi napravy.

Pri zjisténi zvlasté zavazného poruseni dobrych mravi, pravidel poskytovani sluzeb a ochrany
prav, soukromi a majetku uzivatelli sluzeb musi vedouci pfrislusného zafizeni se stéZzovanou véci
a navrhem jejiho feSeni seznamit vedouci socidlnich sluzeb, ktery informuje Feditele stfediska, popf.
Spravni radu strfediska.

Informovani stézovatele o obsahu téchto pravidel srozumitelnou formou - socialni sluzby stfediska
jsou poskytovany riznorodému okruhu osob - détem, mladistvym a dospélym se zdravotnim postizenim,
seniorim a neformalnim pecujicim. PFi jednani se zajemci, Zzadateli a uzivateli sluzeb je nezbytné
informovat je formou, kterd je adekvatni jejich véku, zdravotnimu stavu a opakované ovéfovat
porozuméni nize uvedenym pravidlim. Tyto specifické formy komunikace jsou dale popsany ve
zvlastnich pravidlech, ktera vydavaji vedouci jednotlivych zafizeni formou svych pokynd.

Provéreni stiznosti MPSV - v pfipadé, ze stézovatel nesouhlasi s vyfizenim stiznosti poskytovatelem
(stfediskem), muze se obratit na MPSV ve |haté do 60 dnd. Povéfeny pracovnik je povinen o této
moznosti informovat stéZovatele (podrobnéji viz ¢lanek 3).

2. Postup pro podani, reSeni stiznosti a vyhodnoceni stiznosti

Stézovatel mlize podat stiznost ustni, pisemnou nebo elektronickou formou dalkové komunikace.
Stézovatel mize vyuzit tyto zplsoby podani stiznosti:

e Ustné - pfi osobnim jednani s vedoucim nebo jeho zastupcem, socialnim pracovnikem nebo
klicovym pracovnikem - pracovnik se dotaze, zda chce stéZovatel podat stiznost a chce ji fesSit
nize uvedenym postupem

telefonicky - pracovnik postupuje obdobné

e-mailem

postou - na adresu zafizeni, kterého se tyka stiznost

vhozenim stiznosti do schranky stiZznosti (zvlastni pokyn vedouciho)

formou datové zpravy dorugené do datové schranky Diakonie CCE - stfediska BETLEM
(cyr324c)

e jinou pisemnou formou (napf. vzkazem v “deni¢ku”, v dotazniku zpétné vazby, apod.)

Stiznost Ize také podat anonymné (postou, do schranky na stiznosti v zafizeni). Specifikace umisténi
schranky na stiznosti a poStovni schranky v jednotlivych zafizenich upravuji zvlastni pravidla, ktera
vydavaji vedouci zafizeni formou svych pokynd.



Povéreny pracovnik je povinen stiznost zaevidovat (viz Pfiloha &. 1), stiznost proSetfit a vyfidit do
30 dna ode dne, kdy mu byla stiznost doru¢ena. V odlivodnénych pripadech (napf. kdyz je nutné
stiznost komplexné prosetfit, je mozné prodlouzit IhGtu o 30 dna (tj. celkova Ihlta proSetfeni stiznosti je
max. 60 dnd) za podminky, ze stéZovatel bude o prodlouzeni terminu proSetfeni stiznosti informovan.
Vyfizeni stiznosti v zakonné lhaté povéreny pracovnik predava stézovateli pisemnou formou.
Tato povinnost se vztahuje i na vyfizeni stiznosti, ktera je vyhodnocena jako neopravnéna
(nedavodna).

Vysledek prosetfeni anonymni stiznosti je mozné napf.: zvefejnit na nasténce v zafizeni nebo zvazit
s ohledem na citlivost proSetfované situace jesté jiné vhodné formy zvefejnéni vysledku proSetreni
stiznosti tak, aby pfipadné zvefejnéni stiznosti neporuSovalo prava ostatnich uzivatelll (napf. na
zachovani soukromi, ochrana osobnich a citlivych udajd, atd.)

Pozada-li konkrétni stéZovatel, aby jeho jméno nebylo uvadéno, nebo jestliZze je to v zajmu spravného
vyfizeni stiznosti, provede vedouci zapis o stiZznosti a jejim FeSeni bez uvedeni jména stézovatele.

3. Provéreni vyfizeni stiznosti MPSV

Stézovatel ma pravo ve lhiuté do 60 dni ode dne doruceni vyrizeni stiznosti vyjadfit svuj
nesouhlas a pisemné pozadat MPSV v¢etné zdlvodnéni, pro¢ zada o provéfeni vyfizeni stiznosti.

Stézovatel muze uplatnit toto pravo i v situaci, kdy stfedisko nevyridi stiznost v zakonné Ihité 30, resp.
60 dnu. MPSV tuto zadost povéfi s tim, Ze stfedisko je povinno poskytnout potfebnou soucinnost (napf.
poskytnutim zaznamu pro$etieni stiznosti a diikazl o tom, jakym zpuisobem se dospélo k zavéru vyfizeni
stiznosti, apod.). Pfi provéfeni vyfizeni stiznosti si mize MPSV vyzadat od jinych fyzickych nebo
pravnickych osob, popf. organu verejné spravy vyjadreni ve stanovené Ihité. Jedna se o instituce, jejichz
¢innost souvisi s poskytovanim socialni sluzby stfediska (napf. ORP, v némz je sidlo zafizeni, které
souvisi s pfedmétem stiznost, apod.).

MPSYV je opravnéno odloZit vyfizeni stiznosti v téchto pfipadech:
e StiZnost je zjevné neopodstatnéna
o Jedna se o stiznost, ktera jiz byla MPSV provéfena

e Jedna se o opakovanou zadost o provéfeni vyfizeni stiznosti, ale zadost neobsahuje nove
skutecnosti

Provéfeni vyfizeni stiznosti MPSV musi ucinit do 60 dnt ode dne, kdy mu byla Zadost stéZovatele
dorucena, tuto lhatu Ize prodlouzit o dalSich 30 dnu (tj. celkem 90 dnu od doruceni zadosti) v pfipadé,
Zze MPSV zada o vyjadreni vefejné spravy nebo jiné fyzické nebo pravnické osoby). Vyrozuméni
stéZovatele a poskytovatele, kterého se stiznost tyka musi byt pisemnou formou a v pfipadé, Ze je Zadost
o provéfeni stiZznosti opravnéna, MPSV uloZi poskytovateli nevyhovuijici stav odstranit ve |haté, kterou
stanovi stfedisko. O napravnych opatfenich je poskytovatel povinen podat pisemnou zpravu.

4. Kontakty na organy strediska a Diakonie CCE a dalsi instituce, kde Ize podat
stiznost

V pfipadé, Ze stéZovatel neni spokojen s feSenim stiZznosti ze strany vedouciho zafizeni nebo jeho
zastupce, mlzZe se obratit na feditele stfediska Petra Hejla, DiS. na kontaktni adrese Reditelstvi
Diakonie BETLEM, Morkivky 149, 691 72 Klobouky u Brna nebo na e-mail:
reditel@betlem.diakonie.cz nebo na Spravni radu strediska BETLEM, na téZe kontaktni adrese, e-
mail: srbo@betlem.diakonie.cz.

Dozorci rada strediska BETLEM se podili na kontrolni &innosti ve stfedisku, je mozné se na ni obracet
na adrese, Farni ufad CCE, Brnénska 30, 691 72 Klobouky u Brna, email pfedsedkyné Dozor¢i rady:
sramkova.dana@seznam.cz

Pokud neni stéZovatel spokojen s feSenim stiZznosti na Urovni stfediska, muze se obratit na organy
Diakonie CCE, tj. na: Spravni radu Diakonie CCE na adresu Belgicka 22, 120 00 Praha 2, e-mail:
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info@diakonie.cz, datova schranka: w9uavg6. SRD povéfi kompetentni osobu, aby se takovym podanim
zabyvala, vyzadala si podklady a stanovisko druhé strany a pfipravila podklady pro stanovisko SRD. Na
zakladé tohoto stanoviska pak SRD rozhodne o dal$im postupu.

Kontrolnim organem Spravni rady DCCVE le pak DozorcCi rada Diakonie CCE se sidlem na téZe adrese.
Zakladatelem a zfizovatelem Diakonie CCE je Ceskobratrska cirkev evangelicka, Jungmannova 9, 110
00 Praha 1, e-mail: sekretariat@e-cirkev.cz, datova schranka: e6vep4g.

StéZovatel mlze podat stiznost také na Krajsky ufad Jihomoravského kraje (dale jen “KU JMK”),
Odbor socialnich véci, Zerotinovo nam. 3/5, 601 82 Brno. KU JMK zastituje koordinaci poskytovani
socialnich sluzeb ve svém spravnim obvodu, rozhoduje o registraci socialnich sluzeb a plnéni podminek
pro poskytovani socialnich sluzeb.

Provéfeni vyfizeni stiznosti miZe stéZovatel podat Zadost na MPSV CR, Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128
01 Praha 2, datova schranka: sc9aavg. Podrobnéji postup viz bod 3.

Se stiznostmi tykajicimi se zvlasté oblasti porusovani zakladnich lidskych prav, svobod a
distojnosti a stiznosti tykajici se diskriminace se stézovatel mlze obratit i na Vefejného ochrance
prav (ombudsmana) se sidlem: Udolni 39, 602 00 Brno, e-mail: podatelna@ochrance, datova
schranka: jzbadky. V pfipadé, Ze podana stiznost se tyka nezletilého stéZovala, je mozné €init podani
elektronicky détskému ochranci prav: deti@ochrance.cz.

5. Uéinnost zrusovaciho ustanoveni

ZruSeni a nahrazeni vySe uvedenych nafizeni Feditele stfediska nabyva ucinnosti dnem ucinnosti
pokynu, které vedouci jednotlivych zafizeni vydaji v navaznosti na tento Pokyn vedouci socialnich
sluzeb, a to nejpozdéji do 31. 5. 2025.

V Kloboukach u Brna, 31. bfezna 2025

&

Mgr. Zlata Cajanova
vedouci socialnich sluzeb Diakonie CCE — stfediska BETLEM

PFilohy:
Priloha &. 1 List evidence stiznosti v Diakonii CCE — stfedisku BETLEM
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Priloha &. 1: List evidence stiznosti v Diakonii CCE — stifedisku BETLEM

Povéreny pracovnik,

Nazev zarizeni ktery stiznost

vyfizuje
Jméno a pFijmeni Datum Cislo
stézovatele podani stiznost

Predmeét stiznosti

Vysledky Setieni,
opravnénost
stiznosti

Opatreni ke zjednani
napravy

Vysledky kontroly,
jak byla spIlnéna
opatreni

K napravé

Datum podani
pisemné zpravy o
vyfizeni stiznosti

Podpis povéieného
pracovnika

Podpis vedouci
socialnich sluzeb




