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Klienti Domova si mohou stézovat na kvalitu nebo zplisob poskytovani socidlni sluzby, aniz
by tim byli jakymkoli zptisobem ohroZzeni. Domov mé za timto Ucelem stanovena vnitini
pravidla, se kterymi jsou sezndmeni klienti i pracovnici. Pravidla jsou vyvésena u schranek na
stiznosti, na nasténce ve vestibulu a dale pak uloZzena v kancelafi socidlniho pracovnika, na
sesterné. Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti existuji v pisemné podobé a dale v

takové formé, kterd je srozumitelna cilové skupiné klientti (piktogramy u schranek).

- Stiznosti a pfipominky je nutno chéapat jako dileZzity zdroj informaci o spokojenosti
s poskytovanou sluzbou, zda sluzba odpovida potiebam klienti. Zaroven jsou
nastrojem pro zlepSovani kvality poskytované socidlni sluzby. Stiznosti a
pfipominky jsou obranou proti neopravnénému zéasahu do prava klienta a jeho

individualnich zajma.

- Pravidla se vztahuji na podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti, pfipominek a
podnéth klientli a dalSich osob na kvalitu, rozsah a priibéh sluzeb poskytovanych
Domovem nebo na zaméstnance Domova v souvislosti s jejich ptsobenim pfi
poskytovani socidlni sluzby. Vztahuji se rovnéz na anonymni stiznosti, obsahuji-li

konkrétni udaje, které lze presetfit.
Vyklad pojmi

- Stiznost je Ustni nebo pisemné vyjadieni nespokojenosti, nebo kritika neplnéni
povinnosti, vyzadujici odezvu. Je zdsadnim projevem nespokojenosti ¢i
opakovanou pfipominkou. Anonymni stiznost je pisemné nepodepsané podani
nebo podéani podepsané necitelné bez udani adresy stézovatele.

- Pripominka je Ustni ¢i pisemné podani vyjadieni nespokojenosti méné zavazného
charakteru ve vztahu k poskytované sluzb¢ (napf. stale nesviti svétlo na toaleté¢, ve
sttedu byla studena polévka.

- Stézovatel je klient nebo jina osoba, ktera se ustni nebo pisemnou formou domaha

svych opravnénych zajmi v souvislosti se sluzbami poskytovanymi Domovem.

- Prijemcem stiZnosti je osoba z fad zaméstnanci Domova, kterd stiznost

zaznamena.
- Resitel stiznosti je odpoveédna osoba, ktera je povétfena vyfizenim stiznosti.

- Nezavisly zastupce je fyzicka nebo pravnickd osoba, kterd nemd zadny pravni

vztah k Domovu.
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Forma stiznosti a jejich podavani

- Pisemné stiznosti 1ze podavat pfimo kdykoli do zvlastnich anonymnich schranek
umisténych v prostorach Domova (ve vestibulu, v prvnim patie a ve druhém patfe,
schranky nejsou umistény pod kamerovym systémem), pripadné piedat
jakémukoliv zaméstnanci Domova. Schranku vybird vzdy socidlni pracovnik
s nékterym zaméstnancem Domova jako svédkem, a to vzdy pfed koncem mésice.
V ptipad¢, ze je ve schrance stiznost, se provede zdznam do knihy ,,Evidence

stiznosti. Kniha ,,Evidence stiznosti ,, je uloZena na sesterng.

- Ustni stiznost lze podat v kterykoli pracovni i nepracovni den, a to vSem
zaméestnancim Domova. Zameéstnanec provede zapis do knihy ,,Evidence stiznosti‘
a preda stiznost zastupci feditele nebo socidlnimu pracovnikovi, o vikendu

zdravotni sestie.

StiZznosti nemaji predepsanou pisemnou formu, ale musi obsahovat jméno stézovatele,

strucny popis udalosti a Citelny podpis toho, kdo zépis potidil.

Pokud se provadi zéapis stiznosti klienta, ktery mé potize v komunikaci, musi
zaméstnanec, ktery zapis provadi, projevit dostate¢nou snahu porozumét podstaté
problému. Budou zapsany konkrétni vyroky stéZovatele nikoliv interpretace
zapisovatele.

Stézovatel mad pravo zvolit si nezavislého zastupce - osobu fyzickou (piibuzny,
rodinny pfitel apod.) i pravnickou (napt. obCanska poradna nebo advokat), ktera ho
bude pii vyfizovani stiznosti zastupovat.

O vSech stiznostech musi byt informovan feditel Domova.

- Pripominka je druh stiznosti méné zavazného charakteru, kde klient
prostfednictvim svého kli€ového pracovnika, poptipadé sdm, projevuje ustné nebo
pisemné moznou zménu ¢i zlepSeni poskytované sluzby. Pfipominky fesi Vybor
klientd, ktery se schazi 1x za 2 - 3 meésice, ze kterého jsou zdpisy. Pfipominku lze
podavat stejny zpusobem jako stiznost. Bude zaznamendna do knihy ,,Vybor

klient, ktera je umisténa v kancelafi socidlniho pracovnika.

Evidence stiZnosti
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- StiZnosti se eviduji okamzité po jejich vyzvednuti z anonymnich schranek, popt. v
den doruceni stiznosti poStou do knihy ,Evidence stiznosti“ s témito udaji:
Potadové Cislo stiznosti, jméno a piijmeni stéZzovatele, adresa stézovatele, datum a
zpusob podani stiznosti, datum k predani vytizeni, kdo stiznost vytizuje, vysledek
Setfeni.
- Anonymni stiznost se eviduje stejnym zptuisobem.
- Priloha ,,Evidence stiznosti‘.

Zasady vyrizovani stiznosti

Vci stézovatelim nesmi byt ¢inény pifimé ani nepiimé postihy proto, ze podali
stiznost.

Zastupce teditele rozhodne, zda se jedna o stiznost ¢i ptipominku.

Aby bylo zajiSténo spravné vyfizeni stiznosti, je nutno pii jejim proSetfovani
vychazet z jejiho obsahu bez zietele na to, kdo ji podal a proti komu smétuje.

O tom, kdo bude povéfen vyfizenim stiznosti, rozhodne feditel Domova.
Stiznosti musi byt vyfizeny do 30 dnii ode dne jejich zapséni do knihy*
Evidence stiznosti. Tuto lhitu 1ze ptekrocit jen ve vyjimecnych ptipadech dle
zavaznosti. Tyto musi byt vyfizeny nejdéle do 60 dnt.

Opakuje-li stéZovatel stiznost, je nutné prezkoumat, zda plivodni stiznost byla
spravné vyfizena a o vysledku podat stéZovateli zpravu. Neobsahuji-li jeho
opakovan¢ stiznosti nové skutecnosti, neni nutno je znovu pieSetfovat.
Prosetieni vSech bodu stiznosti musi byt provadéno bez prutahtli, odpoveédné a
hospodarné.

Stiznost se povazuje za vyfizenou, jakmile po jejim pieSetfeni byla u€inéna
potiebna opatieni k odstranéni zjisténych zavad, stéZzovatel byl o tom pisemné
informovan a nepodal do 15. dnti od obdrZeni informace odvolani.

vyfizeni stiznosti musi byt st€zovatel pisemné¢ informovan, a to i v pfipade¢,
bylo-li zjisténo, Ze stiznost neni opravnena.

Pii proSetfovani anonymnich stiznosti je tfeba disledné zachovavat etiku
kontroly a nesdélovat jména provéfovanych osob a vysledky Setfeni, dokud
neni prokézana opodstatnénost stiznosti.

Vysledek proSetfeni anonymnich stiznosti bude vyvéSen na nésténce ve
vestibulu.

Proti vyfizeni stiznosti 1ze podat odvolani do 15 dnli ode dne doruceni.

Informovanost
Klienti jsou pfi pfijmu do Domova informovani o moZznosti poddvat stiznosti a
pfipominky.

Déle pak jsou znovu informovéani v adaptacni dobé. Po adaptaéni dobé& probiha
»skoleni,, klienti vzdy 1x za pul roku.
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Predavani informaci probihéd vZdy vhodnou formou pro daného klienta.

Zaméstnanci jsou informovani pfi nastupu do zaméstnani, béhem zkuSebni doby a

dale pak na provoznich schizich.

Nezavislé organizace, které sleduji dodrZovani lidskych prav, na které je moZno
se obratit:

Verejny ochrance prav — ombudsman - pisobi podle zdkona €. 349/1999 Sb., o
vefejném ochranci prav, k ochrané¢ osob ptfed jednanim ufadii a dalSich instituci,
vykonavajici statni spravu, pokud je jejich jednani v rozporu s pravem.

Kontakt:

Kancelar Verejného ochrince prav

Udolni 39

602 00 Brno

www.ochrance.cz, e-mail: podatelna@ochrance.cz

Cesky helsinsky vybor

tato instituce se zabyva monitoringem lidskych prav v CR.
Kontakt:

Cesky helsinsky vybor

Jeleni 5

118 00 Praha 1

www.helcom.cz, e-mail: sekr@helcom.cz

Obcanské poradny

jsou nezavislym mistem bezplatné, divérné a nestranné pomoci, provazeji obcany pti
jejich obtizich.

www.obcanskeporadny.cz

Krajsky urad Stfedoceského kraje
Odbor socialnich véci
Zborovska 11
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Tato smérnice je zdvazna pro vSechny zaméstnance Domova. Nedodrzeni se bude brat
jako poruseni pracovni kazné, a to dle ustanoveni §38 a 52 ZP.

Prilohy :

- Ptiloha ¢. 1 — Formuladt Evidence stiznosti (formulafe jsou ulozeny v Knize
,Evidence stiznosti*)

- Pftiloha ¢. 2 — Postup pii podavani stiznosti — zjednodusena verze pro klienty (jsou
umistény u kazdé schranky s piktogramem)

Priloha ¢. 1

r wr

Poradové €islo stiznosti: o rreeiieeeeee. /202

Jméno a prijmeni stéZovatele:

Stiznost byla podina anonymné: ANO/NE

Adresa stéZovatele:
Datum a zpiisob podani stiZnosti:

Predmét stiznosti:

Datum k piedani k vyFizeni:

Kdo stiznost vyrizuje (jméno, piijmeni, funkce):

Vysledek Setreni:
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Datum vyfizeni:
Podpis odpovédného pracovnika:

Podpis reditele:

Priloha ¢. 2

POSTUP PRI PODAVANI
A VYRIZOVANI STIZNOSTI

Pisemné i ustni stiznosti Ize podavat ptimo kdykoli do
zvlaStnich anonymnich schranek umisténych v prostorach
Domova (ve vestibulu, v prvnim patfe a ve druhém patie,
schranky nejsou umistény pod kamerovym systémem),
piipadné predat (Gstn¢) jakémukoliv zaméstnanci Domova.
Klient si mizZe stéZovat 1 mimo Domov (napi. obCanske
porady, ombudsman). Seznam je uveden ve standardu ¢. 7.

Postup reSeni stiznosti
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Stiznost musi byt vyFizena do 30. dnii, stéZovatel bude
pisemné

vyrozumén. V pripadé anonymni stiZnosti bude
vyFizeni vyvéSeno na nasténce ve vestibulu.

Odvolani
Pokud nebude stéovatel spokojeny s vyrizenim
stiznosti, mize sedo 15. dnii odvolat.
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