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a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro podavani
a vyFizovani stiznosti osob na kvalitu nebo zpusob_poskvtovani socidlni
sluzby, a to ve formé srozumitelné osobim; podle téchto pravidel
poskytovatel postupuje

1. Uéel smérnice

Tato smérnice upravuje zplsob podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti uZivateld sluzeb
v Domové pro seniory Sob&suky, piispévkova organizace. Je zdvaznd pro vSechny
zaméstnance.

2. Stiznosti

Stiznost je nefeSeny problém, vyjadiend nespokojenost napadajici kvalitu nebo zplsob
poskytovani sluzby. Stiznost je takova zalezitost, kterou uzivatel sam jako stiZznost oznaci.

Je to projev potfeby dosazeni néapravy kritizovaného, nezadouciho stavu. Jde zejmena
o takové podani uZivatele, kieré poukazuje na poruseni jeho prav, jejichz zabezpeceni je
spojeno s odpovédnosti ¢i povinnosti poskytovatele.

Stiznosti na kvalitu poskytované sluzby nejsou takové pfipominky uZivatelt, které pfesahuji
odpovédnost nebo moZnosti vlivu poskytovatele /napf. feSeni nékterych mezilidskych vztaht
mezt uzivateli, zptisobu komunikace mezi uzivateli apod./.

Podnétem & piipominkou se rozumi piipominka uZivatele nebo jiné osoby ke zlepSeni
kvality socialnich sluzeb nebo Zivota uZivatel v zafizeni. Podstatou podnétu €i pfipominky
nen{ porudeni prav uzivatele a povinnosti poskytovatele, ale spise navrh na zlepseni sluzby
nad ramec standardni kvality.

b) Poskytovatel informuje osoby o moznosti podat stiznost, jakou formou
stiZznost podat, na koho je moZno se obracet, kdo bude stiznost vyrizovat
a jakvm zpusobem a o moZnosti zvolit si zastupce pro podani
a vyFizovani stiznosti; s témito postupy jsou rovnéz prokazatelné
seznameni zaméstnanci poskvtovatele

3. Seznameni uzivatela a pracovniku se smérnici

Uzivatel€ jsou se smérnici seznameni v den podpisu smlouvy o poskytovani sluzeb.

Smérnice je zvefejnéna na informacni tabuli zafizen{ ve vstupni hale v pfizemi domova. Text
smérnice je k dispozici pracovnikiim zaf{zeni u socidlni pracovnice, na pracovné sester a u
feditelky. Uzivatelé socidlnich sluZeb jsou informovdni o smeérnici na pravidelnych
spole¢nych setkdnich, kterd se konaji minimalné 4x do roka nebo dle potieby. Uzivatelé, ktefi
se spoletného setkani neucastni, jsou informovani socidlni pracovnict.

Viichni zameéstnanci dokazi vhodnym zpdsobem v piipadé potfeby interpretovat uZivatelim
postupy, které jsou uplathovany pit podavani a vyfizovani stiznosti.

Text smérnice ve zjednodusené formeé zvétsenym pismem je k dispozici u socialni pracovnice
a na nasténce ve vstupni hale.

StéZovat si mohou i zaméstnanci, a to stejnym postupem jako uzivatelé.

4. Podani stiznosti

K podani stiznosti na poskytované sluzby je opravnén uzivatel, jeho zdkonny zdstupce nebo
zvoleny zastupce: rodinny piisludnik, vybor uZivateld, pfip. fyzickd ¢ pravnickd osoba
zastupujici zajem uZivatele.
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Stiznost mize byt poddna:

1. Ustné — osobng & telefonicky.

2. Pisemné, pfip. jinou formou komunikace (znakova fec, piktogramy), mailem.

3. Anonymné. Pro tento tcel je zfizena na misté vefejné pfistupném (naproti vchodu do
jidelny) kovova schranka, kam Ize stiznosti a podnéty uloZit, aniz by se autor stiZnosti
musel pod své podani podepsat.

Schranka je zietelné oznaCena.

Tuto schranku otevira a vybira feditelka organizace spolu se zastupcem z obyvatel 1x

tydné.

Anonymné je mozné si stéZovat také telefonicky.
U uzivateli s poruchami komunikace nebo orientace sledujeme pozorovanim jejich chovani.
Napfiklad projevy neklidu a nespokojenosti (kiik, agresivita) mohou nasvédcovat tomu, Ze si
uzivatel stéZuje. Takové pfipady se fe§i v ramci individualniho planovani.
Osoby znevyhodnéné v pohybu mohou pozadat kteréhokoliv zaméstnance, jiného uzivatele &i
kteroukoliv osobu o podporu pii podani stiznosti. O této mozZnosti jsou informovani pii
nastupu do domova a na pravidelnych setkanich zaméstnancti a obyvatel.

Piijeti a vyfizovani stiznosti v Domové pro seniory Sobésuky probiha podle nasledujiciho
postupu

a) prijeti stiznosti

b) podpora uzivateli k formulovani stiZznosti

¢) zapis stiznosti v pifpadé potieby podavajiciho

d) evidence do knihy stiZnosti

¢) proSetieni stiZznosti

f) vyrozuméni stéZovatele o progetfeni, zavérech prosetieni a pfijeti pfipadnych opatieni

5. Prijeti stiZnosti

Pracovnik, ktery zjisti porufovani prav uzivateld, informuje svého nadfizeného. Ten
informuje pracovniky dle jejich kompetence:

- feditelka

- socialni pracovnice

- vedouci sestra

- vedouci stravovaciho useku

V piipadé nepiiiomnosti kompetentniho pracovnika del$i nez jeden tyden, pfijima stiznosti
zaméstnanec, ktery je zastupovdnim povéfen (viz smérnice o zastupovani vedoucich
pracovniki).

Podpora uzivateli k formulovani stiznosti
Uzivateli, ktery podava stiznost pisemné a potfebuje podporu, pomiZe na pozadani pracovnik

stiZnost formulovat a sepsat, nasledné pak potvrdi jeji pievzeti.

¢) Poskytovatel stiznosti eviduje a vyFizuje je pisemné v priméiené lhité

6. Zapis stiznosti

Viechny stiZnosti (pisemné, stni, anonymni) se eviduji. Zapis v evidenci obsahuje:

1. Datum a hodinu podani stiZznosti.
2. Kdo stiznost podavé (jméno stéZovatele).
3. Forma stiznost.
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4. Obsah sdéleni, a co stéZovatel zada nebo odeckava.

5. Iméno pracovnika, ktery stiZznost pfijima.

6. Podpis st€zovatele, souhlasi-ii s podpisem.

7. Datum, kdy je stiznost vytizena.

8. Zplisob vyfizeni stiZznosti.

9. Jakym zpusobem byl uZivatel seznamen s vyfesenim stiznostt.

7. Evidence stiznosti

Evidenci stiznosti vede feditelka domova.

8. Proietfeni stiznosti

Progetfeni stiznosti se uskuteénuje bez zbyte¢nych pritahti a v plném rozsahu.

Poddani stiznosti nesmi byt na ujmu toho. kdo ji podal. Osoby. které pfijimaji stiZnosti, jsou
kompetentni.

Opakované stiznosti, které jiz byly v minulosti prodetfovany a podani neobsahuje zadne nove
skuteénosti, po podani tieti stiznosti opétné neprosetfujeme. Tuto skuteCnost oznami
stézovateli socidlni pracovnice pisemné.

9. Vyiizeni stiznosti

Stiznosti vyFizuif:

a) Socialni pracovnice
b) Vedouci sestra
c) Reditelka

PHi vyfizovani stiznosti je pfitomen pracovnik, ktery stiZznost vyfizuje, v pfipadé potfeby dalsi
pracovnik, ktery je s danou problematikou vice obeznamen, a mize podat potiebné informace
ke zdarnému vyfizeni stiznosti.
Stiznost tykajici se vedoucich Usekll vytizuje feditelka.
V ptipadé stiznosti na feditelku se stiznost predava zitzovateli.
Stiznost je vyfizena provéfenim podnétu a dle formy podani zodpovézena, tj. stéZovateli je
sdéleno, jak byla jeho stiznost proSetfena, jakd byla pfijata napravna opatfeni, piip. je
informovan, zda stiZznost je opravnéna.
O vyFizenych anonymnich stiznostech jsou uzivatelé informovani témito zplisoby:

a) v ramci setkani vedoucich pracovniku s uzivateli;

b) vyvéSenim na informadni tabuli hale, nejméné po dobu 14 dnt;

¢) na Vyboru obyvatel

10. Lhuta k vvrizeni stiznosti
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Stiznosti se vyfizuji ihned, slozit&j$i pfipady ve lhaté, ktera by neméla pfesdhnout 28 dni.
Lhiita pro vyfizeni mize byt delsi v piipade. Ze véc pfezkoumava soud.



d) Poskytovatel informuje osoby o moZnosti obritit se v pripadé
nespokojenosti s vyrizenim_ stiznosti na nadFizeny orgian poskytovatele
nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav s podnétem
na prosetreni postupu pri vviizovani stiznosti

11. Odvolani

Nesouhlasi-li stézovatel s vytizenim stiznosti, muze ve lhuté 60 dnu ode dne doruceni
informace o zpisobu jejiho vyEizeni pozadat o provéfeni vyfizeni této stiznosti Ministerstvo
prace a socidlnich véci, Na Pofi¢nim pravu 1, 128 00 Praha 2, tel. 950 191 111, e-maik:
posta@mpsv.cz. V Zadosti st&Zovatel uvede davod, pro¢ zad4a o provéfeni vyfizeni stiZnosti.

Zpusob jednéni:
¢} Pisemnou formou
a) Telefonicky
b) E-mailem

Archivovani stiznosti

Jednotlivé poddni a dokumentace o jejich vytizeni jsou uloZeny jako piiloha knihy stiznosti.
Archivuii dle spisového a archivniho fadu.

12. Vyhodnoceni stiZnosti jako podnét pro zvySoyani kvality

Jednou za rok provadi feditelka zafizeni vyhodnoceni stiznosti. Vyhodnoceni obsahuje
analyzu stiznosti, pfehled o pfijetych podénich, zpusobu jejich feSeni, upozorni na
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slouZi jako nastroj pro zvy3ovani kvality poskytovanych sluzeb dle standardu 15.







