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Doubravka-komunitni domov Suché

Pravidla pro poddvdni a vyrizovdni stiznosti

Pravidla pro poddavdni a vyfizovdni stiznosti jsou vytvorena v souladu se standardem kvality
socidlnich sluzeb €. 7.

Klienti, persondl Domova a vefejnost jsou srozumitelnou formou informovdni o moznosti
poddvat stiznosti, podnéty a pripominky, tykajici se poskytovani socidlni sluzby jako takové,
bez rozliSovani, zda jde o stiznost na Uroven, kvalitu, nebo zpUsob poskytovdni socidini sluzby.

1. Uvod

Stiznosti, podnéty nebo pripominky pfijimdme jako podnét ke zlepSeni zpUsobu a kvality
poskytované socidlni sluzby. Jsou cennym zdrojem informaci o poskytované sluzbé. Ke
stiznostem, podnétdm a pripominkdm pristupujeme profesiondiné a nikdo, kdo stiZznost,
podnét, pripominku podd neni timto Cinem nikterak ohrozen. VSechny stiznosti, podnéty a
pripominky jsou persondlem Domova chdpdny jako vykon prdva klienta a vSech zu¢astnénych
stran.

Poddni stiznosti nesmi byt stéZzovateli, nebo osobg, které je nebo byla poskytovana socidlni
sluzbaq, jiz se stiznost tykd, a kterd neni zdroven stézovatelem, na Ujmu.

Informace o pravidlech pro vyrizovdni stiznosti, naémétd a pripominek jsou uverejnény na
informacnich ndsténkdch v Domove, internetovych strdnkdch (www.doubravka.cz). S pravidly
pro poddni stiznosti jsou informovdni povéfenym pracovnikem Domova zdjemci o socidlni
sluzbu, klienti pfi uzavirdni smlouvy o poskytovani socidlni sluzby.

Klienti sluzby jsou s moznosti podat stiznost sezndmeni poprvé v procesu jedndni se zdjemcem
o sluzbu, a to Ustni formou, poté pak pri uzavirdni smlouvy o poskytovdni socidini sluzby,
ndasledné pak pribézné v samotném pribéhu poskytovdni sluzby. ZpUsob poddvdni stiznosti je
pro klienty zpracovdan ve zjednodu3ené formé vcéetn& obrdzkd/piktogram, umistény u
schranky stiznosti/d0veéry.

Prdavni Uprava a dalsi zdroje:

- Ustanoveni § 88, § 99a a § 99b, § 107 zdkona ¢.108/2006 Sb., o socidlnich sluzbdch,

- Vyhlaska ¢ 505/2006 Sb., kterou se provadéji nékterd ustanoveni zdkona o socidlnich
sluzbach,

- Metodické stanovisko k vyfizovdni stiznosti

2. Vymezeni pojm{

Stiznost je pisemné nebo Ustné vyjadiend nespokojenost, kterou se klient doZaduje
ochrany svych prdv a zdjmu, upozoriiuje na nedostatky, nesprdavné jedndni,
necinnost, zédvady pri poskytovdni socidini sluzby.

Poanét mUZe byt slovni i pisemny. Jednd se o ndvrh klientd (zak. zdstupct/opatrovnikd)
smérfujici ke zlepseni kvality poskytovanych sluzeb. Resi se na zaméstnaneckych
poraddch. Z porady je vytvoren zdpis.

FPripominka jednd se prevdzné o Ustni vytku k pribéhu poskytovani sluzby. Opakovand
pripominka se zarad( jako stiznost, obvykle je fesena Ustné.
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3. Osoby, které mohou podat stiZznost

Na poskytovdni socidlnich sluzeb mdze podat stiZznost:

a) osoba, které je nebo byla poskytovdana socidlni sluzba,
b) zakonny zdstupce, opatrovnik nebo podplrce osoby, které je nebo byla poskytovana
socidinf sluzba,
C) osoba blizkd, nemUze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socidini sluzba
poskytovdna, s ohledem na svUj zdravotni stav nebo proto, Ze zemfela,
d) osoba zmocnénd osobou, které je nebo byla poskytovdna socidini sluzba,
e) ¢len domdcnosti osoby, které je nebo byla poskytovdna socidlni sluzba, oprdavnény k
zastupovdni této osoby podle ob&anského zdkoniku, nebo
f) zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb

(ddle jen ,stéZzovatel®)

4, Formy stiznosti, pravidla pro jejich poddvani, vytizovani

a)

b)

<)

o))

e)

)

9)

h)

)

K
)

Stiznost se poddvd poskytovateli socidinich sluzeb, proti kterému sméfuje, a to ve Ihité 1
roku ode dne, kdy nastala skutecnost, kterd je predmétem stiznosti.

Stiznost mdze stézovatel podat v kterykoliv pracovni den v dobé od 6:30 hodin do 15:00
hodin, a to zaméstnancdm uvedenym nize, nebo kdykoliv do Schrdnek stiznosti. Ty jsou
zietelné oznacené; jsou vybirdny jedenkrdt tydné. Schrdanky vybird vedouci Domova
spolu se socidinim pracovnikem.

Stiznost mUze stéZzovatel podat Ustné, pisemné (e-mailem: gabriela.stankova@szst.cz, na
adresu Domova: Suché 53, 415 01 Modlany, nebo anonymné do Schrdnky stiznosti, kterd
je umisténa na chodbé v kazdé domdcnosti).

LEvidence stiznosti“ je uloZzena u vedouci Domova.

Zdapis stiznosti v Evidenci stiznosti musi obsahovat jméno stézovatele, divod stiznosti,
pripadné stru¢ny popis uddlosti, ¢itelny podpis toho, kdo zdpis poridil.

S anonymni stiznosti je zachdzeno jako s neanonymni stiznosti a jeji zapis je k nahlédnuti
kazdému. S vyreSenim anonymni stiznosti jsou klienti a zaméstnanci Domova sezndmeni
vyveésenim na ndsténkdch po dobu 14ti dnd.

Stiznost musi byt prosetirena s maximdini rychlosti s ohledem na dobré mezilidské
vztahy a vytizena bez zbytecnych pritahl, nejdéle do 30 kalenddinich dnd ode dne, kdy
byla doru¢ena poskytovateli socidlnich sluzeb. Tuto IhGtu mUZe poskytovatel socidlnich
sluzeb v odbvodnénych piipadech prodlouZit o dalsich 30 dn0; o prodlouZeni |hity a
dbvodech jejiho prodlouzeni je povinen informovat stéZovatele pisemné.

Pokud je stiznost proti konkrétni osobé (zaméstnanec, klient), postupuje se tak, aby byla
chranéna slusnost, distojnost, presumpce neviny a opravnéné zdjmy této osoby.

PFi vyfizovdni stiznosti se zarucuje respektovani soukromi a lidskd prava.

Kazdy stézovatel si mUze svobodné zvolit svého nezdvislého zdstupce (mUze to byt
i soused, zaméstnanec, ptibuzny), ktery ho bude pfi vyrizovdni stiznosti zastupovat nebo
doprovdzet; rovnéz tak muize mit v pfipadé potfeby tlumocnika. Osoba zmocnénd
klientem (zmocnénec) je povinen doloZzit ke své stiznosti plnou moc osvédcujici zmocnéni
ze strany klienta (zmocnitele) a jeji pripadny rozsah.

U klient(, kde je jmenovdn soudem opatrovnik, poddvad stiznost opatrovnik.

U klientd, kteff nemohou slovnim ¢i pisemnym projevem piednést svou stiznost, prestoze
jejich dusevni stav je normdlni nebo jejich zdravotni stav (dudevni) neumoziuje projevit
stav nespokojenosti, vypozoruji pracovnici v socidinich sluzbdch, socidlni pracovnici
urcCitou zmeénu, kterd by mohla naznacit nespokojenost a nahldsi toto zjisténi svému
nadfizenému.

m) VZdy se zachovd mi¢enlivost o totoZnosti stéZzovatele.
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5. Evidence stiznosti

Kazdd stiznost je zaznamendna okamzité do Evidence stiznosti.

Evidence obsahuje: evidencni ¢islo, jméno stéZovatele, divod stiznosti, popis uddalosti, podpis
zapisujiciho, pripadné podpis stézovatele.

Zdpis tedeni stiznosti obsahuje: datum prijeti, pfedmét, kdo stiznost prosetfoval, vysledek
(opravnénd, ¢dastecné oprdvnénd, neoprdvnénd), prijatd opatreni, datum zprdavy o vyrizeni a
podpis zodpovédného pracovnika.

Pokud je stiznost poddna osobé, kterd neni kompetentni ji vyridit, je preddna vedoucimu
Domova.

6. Okruh osob opravnénych vyfizovanim stiznost

a) Vedouci Domova (forma: pisemné ¢&i Ustng) - adresovat stiznosti tykajicl
se provozu, poskytovanych sluzeb, zaméstnancu, organizace apod.).

b) Socidlni_pracovnici (forma: pisemné ¢i Ustné) - adresovat stiznosti tykajic
se sousedskych a mezilidskych vztahU - ta o vyreSeni stiznosti vzdy informuje
vedouci Domova.

c) Dalsl zaméstnanci Domova: klient si mdze vybrat i jiného zaméstnance Domova,

o v

kterému dUvéruje a sdélit mu stiznost. Zameéstnanec je povinen tuto stiznost sdélit
a ndsledné predat podle obsahu vyse zminénym oprdvnénym osobdm.

7. Prezkoumdni rozhodnuti Domova

Neni-li stéZovatel spokojen s vyrizenim stiZnosti Domovem, muoZe poZddat o pfezkoumdni
rozhodnuti Domova:

e U zfizovatele SZST, ptedseda spolku Ing. Tomdas Minarik, e-mail: spolek@szst.cz,
(tel. +420 603 202 729)
u Krajského ufadu Usteckého kraje, Velkd Hradebni 3118/48, Usti nad Labem 400 02,
e-mail: epodatelna@kr-ustecky.cz, (telefon + 420 475 657 111)
u Verejného ochrance prdv, Udolni 39, 602 00 Brno (telefon + 420 542 542 888),
podatelna@ochrance.cz
u Ceskeého helsinského vyboru, Stefanikova 21,150 00 Praha 5 (telefon + 420 257 221141,
+ 420 606 714 770)
U inspekce socidlnich sluzeb, kterou realizuie MPSV (MPSV nemd kompetenci
kontrolovat zdravotni péci. Pokud je tedy klient nespokojen se zdravotni péci v socidini
sluzbé musi se obrdatit na prislusny krajsky Urad odbor zdravotnictvi, pripadné na
Ministerstvo zdravotnictvi & VSeobecnou zdravotni pojistovnu), Beélehradskd 15, 400
01 Usti nad Labem, telefon; 950 196 583.

e U inspekce socidlinich sluzeb. Inspekce se mUzZe rozhodnout jit do sluzby na kontrolu.
NemUze resit individudini pfipad, ale mdze napriklad zkontrolovat, za co v zatizeni klient
plati, jok se k nému chovaji zaméstnanci, atd. Z&dost o provéreni zpdsobu vyfizeni
stiznosti Ize podat do 60 dnU od doruceni vyjédieni zfizovatele ke stiznosti nebo od
uplynuti Ihdty pro jeji vyfizeni. Ministerstvo prdce a socidlnich vécf je povinno do 30 dnd
od doruceni Zadosti o provéreni informovat stéZzovatele o vysledku prezkumu.
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Adresa: Inspekce socidlnich sluzeb, Ministerstvo prdace a socidlnich véci CR, Na Pofi¢nim

pravu 1/376,128 01 Praha 2; posta@mpsv.cz, tel.: 950 191 1M

Nesouhlasi-li stézovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené
lhOte, mize ve Ihité 60 dnd ode dne doruceni informace o zpUsobu jejiho vytizeni nebo od
uplynuti stanovené IhOty pozddat ministerstvo o provéreni vytizeni této stiznosti. V zdadosti
stézovatel uvede dUvod, pro¢ zadd o provéreni vyfizeni stiznosti.

o Ministerstvo na zadost stézovatele vyrizeni stiznosti provéri. Zrizovatel socidlnich sluzeb
je povinen poskytnout ministerstvu soucinnost pfi provéreni vyfizeni stiznosti.
o PFi provéreni vyrizeni stiznosti je ministerstvo opravnéno vyzddat si vyjadreni orgdnd

vefejné sprdvy, poptipadé fyzickych a prdvnickych osob, jejichz &innost souvisl s
poskytovdanim socidlni sluzby. Tyto orgdny a osoby jsou povinny na zdkladé zadosti
ministerstva a v jim stanovené Ihiteé vyjadreni poskytnout.

o Ministerstvo zdadost o provéreni vytizeni stiznosti odlozi, jestlize je zjevné
neopodstatnénd, jde o stiznost ve véci, kterd jiz byla ministerstvem provérena, nebo o
opakovanou zdadost, kterd neobsahuje nové skute¢nosti. Tuto informaci ministerstvo
sdéli plsemné stézovateli.

Ministerstvo:
a) provéri vyrizeni stiznosti do
1 60 dnl ode dne, kdy mu byla zddost doru¢ena, nebo
2 90 dni ode dne, kdy mu byla Zzadost dorucena, jestlize je treba vyzadat si
vyjadreni orgdnt verejné spravy nebo osob podle odstavce 3,
b) zpracuje pravidla pro provéreni vyrizeni stiznosti,
c) vede evidenci o podanych zadostech o provéreni vyrizeni stiznosti a o vysledku jejich
provéreni,
d) umoZni stéZzovateli nahlizet do spisu vedeného k jim podané zddosti a potizovat z ngj
kopie ¢&i vypisy a
e) pisemné vyrozumi stézovatele a dotéeného ztizovatele socidinich sluzeb o vysledku
provéreni vyfizeni stiznosti.

Je-li z&4dost o provéreni vyrizeni stiznosti oprdvnénd, ulozi ministerstvo zfizovateli socidlnich
sluzeb povinnost odstranit nevyhovuijici stav, nebo podd podnét k dalSimu postupu prislusnému
orgdnu verejné sprdvy. Zrizovatel socidinich sluzeb je povinen nevyhovujici stav odstranit ve
lhOté stanovené ministerstvem a podat o tom ministerstvu pisemnou zprdvu.

Stiznost, podnét ¢i pripominku na kvalitu nebo zpUsob poskytovdni socidinich sluzeb v Domove,
na mezilidské vztahy apod. mUZe podat i ktergkoliv zaméstnanec. Pfi fedeni takové stiZznosti
se postupuje stejné, jako by ji prednesl ktergkoliv klient.

PFi feSeni stiznostl je vzdy jedndno se vSemi osobami, kterych se stiznost tykd a je vzdy ddna
moznost vyjadrit se vdem zucastnénym strandm.

Klienti jsou s Pravidly pro poddvani stiznosti informovdni v Domovnim fddu a pomoci ndstének
ve srozumitelné podobé (je vytvorena také obrdazkovd verze).
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8. Zasady pti Feseni stiznosti

Profesionalita

Troélivost

Poctivost

Diskrétnost

Objektivnost

Nezdvislost
Efektivita

Dustojnost

nikdo, kdo stiznost podd, neni timto <&inem nikterak ohrozen i
znevyhodnén.

vstricné prijeti stiznosti, podpora a ¢as vénovand klientdm pfi poddavani
stiznosti.

sepsdni zdpisu v piipadé kazdého ustniho poddni stiznosti klientem a
vénovdni pozornosti zmén chovdni, které by mohly byt projevem
nespokojenosti klienta.

rozhovor se stéZzovatelem o samoté, mi¢enlivost o informacich, se ktergmi
prigli v3ichni, kdo vyrizuji poddani stiznosti, do kontaktu.

objektivni a spravedlivé vyrizeni stiznosti, pro$etfeni vdech moznych pricin
stiznosti.

ten kdo vyfizuje stiznost, nesmi byt v zdsadnim stietu z&jm0.

vyfizeni stiznosti rychle, efektivné, bez pritahd, pokud mozZzno s jasngm
zGvérem a v pripadé opodstatnéné stiznosti s konkrétnim a uU&inngm
ndpravnym opatfenim.

zaméstnanec, namisto toho, aby 3el do osobniho konfliktu, nabidne druhé
strané moznost si stézovat, pomoci sepsat stiznost.

Podpora zucastnénym strandm  podpora obou stran, podpora tomu, kdo stiznost vyfizuje,

podpora pracovnimu tymu.

Nabyvd u¢innosti dnem: 01.03.2025

Zpracovala:

Ing. Pavla Stépdnkovd

Pripominkovd komise: Ing. Tomdas$ Minafik, Mgr. Gabriela Stankova 4

Schvdlil:

Ing. Tomas Minarik, pfedseda spolku SZST/

%




