Domov senioru Mistra Kiistana Prachatice

7A.1. VNITRNI PRAVIDLA PRO PODAVANI A VYRIZOVANI STIZNOSTI OSOB
NA KVALITU NEBO ZPUSOB POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY

Cilem téchto vnitinich pravidel pro podavani a vyfizovani stiznosti je zajistit pravo uzivatele
Domova seniortt Mistra Kfistana Prachatice (dale jen domov seniorti) na podani stiznosti a na

vyfeSeni opravnénych piipominek ke kvalité poskytovanych socialnich sluzeb.

Tento predpis byl vypracovan v souladu s § 99 a, § 99 b zakona ¢. 108/2006 Sb., Zakon

o socialnich sluzbach (déle jen zékon).

Stiznosti se rozumi projev nespokojenosti uzivatele nebo jiné osoby s poskytovanou socialni
sluzbou v domove seniortd. Jedna se predevsim o takové podani stiznosti, které poukazuje na
poruseni prav uzivatele, jejichZ zajisténi je spjato s odpoveédnosti ¢i povinnosti poskytovatele.
Stiznosti na kvalitu poskytované socidlni sluzby nemohou byt takové piipominky, které
ptesahuji odpovédnost nebo moznosti vlivu poskytovatele — poskytovatel nemuze ftesit
konflikty v mezilidskych vztazich mezi uzivateli. Podstatou takového podnétu (pfipominky)
neni poruSeni prav uzivatele, ale jedna se o navrh na zlepSeni sluzby nad ramec standardni
kvality.

Podnétem se rozumi pfipominka ke zlepSeni kvality socialni sluzby, ptipadné namét na jeji
zlepSeni.

Kniha stiZnosti je svazek, ve kterém se eviduji stiznosti na poskytovanou socialni sluzbu.

Knihu stiznosti vedou socidlni pracovnice a je uloZena v kanceléii socidlnich pracovnic.

I. PRINCIPY PODAVANI A VYRIZOVANI STIZNOSTI]

1. Bezpedi — vsticné a vécné pfijeti stiznosti, poskytnuti podpory a ¢asu pii podavani stiznosti,
ochranu stézovatele pfed stfety zajmu ze strany zaméstnancu, ktefi stiznost vyfizuji, a
rizikem, Ze se podani stiznosti obrati proti podavateli.

2. Diskrétnost — vSichni zaméstnanci, ktefi s informacemi o podani stiznosti prisli do kontaktu
jsou vazani etickymi pravidly a ml¢enlivosti.

3. Objektivnost — feditelka, ktera stiznost provéfuje, pfistupuje k faktim i uGcastnikim
objektivné a spravedlive.

4. Nezavislost — pokud by feditelka byla v ramci proveéfovani stiznosti ve stietu zajmu nebo

by stiznost sméfovala proti jeji osob€, bude stiznost posuzovat jeji zastupce.
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Efektivita — stiznosti jsou provéfovany rychle, bez pritaht a s jasnym zavérem. V piipadé
opravnéné stiznosti nasleduji konkrétni a u¢inna napravna opatieni.
Podpora zucastnénym strandm — podpory v ramci intervize, tymové porady nebo
individualni supervize.
II. PROCES PODANI STIiZNOSTI
Prijeti stiznosti a podpora stézovateli k formulovani stiznosti;
zapis stiznosti;
evidence;
proSetfeni stiznosti;

vyrozumeéni st€zovatele o proSetfeni, zavérech prosetieni a pfijeti ptipadnych opatieni.

III.PODANI STIZNOSTI

Na poskytovani socialnich sluzeb mtize podat stiznost

e o0soba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba;

e zakonny zastupce, opatrovnik nebo podpirce osoby, které je nebo byla poskytovana
socialni sluzba;

e osoba blizkd, nemuze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba
poskytovana, s ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, Ze zemiela;

e o0soba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba;

e ¢len domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, opravnény k
zastupovani této osoby podle ob¢anského zédkoniku;

e zaméstnanec domova seniord.

Stiznost se podava poskytovateli socidlnich sluzeb — domov seniord, proti kterému smétuje,

a to ve lhaté 1 roku ode dne, kdy nastala skute¢nost, kterd je predmétem stiznosti. Podéni

stiznosti nesmi byt sté¢Zovateli, nebo osobé, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

JiZ se stiznost tyka, a kterd neni zaroven stézovatelem, na ijmu.

Poskytovatel poskytuje adekvatni podporu takovému uzivateli, ktery neni schopen sam

stiznost formulovat a predat k vyfizeni.

Uzivatel, ktery podava stiznost ma pravo, aby se jednani zucastnila i jina osoba, kterou si

sam urc¢i.

V piipadé potieby méa uzivatel pravo na tlumoénika.
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IV.FORMA PODANI STIZNOSTI
Stiznost mize byt podana:
e Ustn¢ (osobni, telefonicky kontakt);
e pisemné (dopis, elektronicky);
e anonymng¢;
e piipadné jinou formou komunikace (znakova fe¢, piktogramy).
Stiznost lze vlozit pisemné adresné ¢i anonymné do sbérného boxu (NAMETY —
PODNETY —  STIZNOSTI) uréeného pro tyto ucely ve vestibulu v pfizemi domova. Pro
pfipadna piani a sdéleni je uzivatelim k dispozici i mobilni schranka davéry, a to v tomto
¢asovém rezimu: 1. patro levé kiidlo — pondéli od 8,00 do 12,00 hodin, 1. patro pravé kiidlo
—utery od 8.00 do 12,00 hodin, 2. patro levé kiidlo — stfeda od 8.00 do 12,00 hodin, 2. patro
pravé kiidlo — ¢tvrtek od 8,00 do 12,00 hodin a 3. patro — patek od 8,00 do 12,00 hodin.
Ustni stiznost mize uZivatel sdélit kterémukoli zaméstnanci domova seniori. Tento
zaméstnanec je povinen zajistit zprostfedkovani jednani uzivatele se socidlni pracovnici o
podavané stiznosti.
Kazdy zaméstnanec domova seniort je rovnéZ povinen zprostfedkovat predani pisemné

stiznosti uzivatele socialnim pracovnicim.

V. PRIJEM STIZNOSTi
Stiznosti pfijimaji socidlni pracovnice. Pravidelné¢ 1x tydné vybira vedouci socialni
pracovnice sbérny box, ktery slouzi pro vhazovani stiznosti a je umistén ve vestibulu
v piizemi domova. Mobilni schranku diuvéry predava vrchni sestra, nebo jeji zastupce,
kazdy pracovni den vedouci sociadlni pracovnici, a to na pravidelnych poradach
zaméstnanct ve sluzbg.
Stiznost mohou uzivatelé nebo jejich zastupci podat kazdy pracovni den od 7,00 hod. do

15,30 hodin, a to i ptimo feditelce domova seniort nebo jejimu zastupci.

V1. EVIDENCE DO KNIHY STiZNOSTI
Bez ohledu na to, kdo stiznost pfijal, pfijatou pisemnou stiznost zaeviduje do knihy stiZnosti
vzdy vedouci socialni pracovnice.
Do knihy stiznosti se zapiSe: datum podani, kdo stiZznost podava, druh sdéleni (stiznost,

ptfipominka, podnét), datum vyftizeni, jméno vytizujici osoby, zplisob vytizeni.

7A.1. VNITRNI PRAVIDLA PRO PODAVANI A VYRIZOVANI STIZNOSTI OSOB NA KVALITU NEBO
ZPUSOB POSKYTOVAN{ SOCIALN{ SLUZBY




Domov seniort Mistra Kfi§tana Prachatice

10.

VIL. VYRIZENI STIZNOSTI
StiZnosti jsou vyfizovany operativné bez zbyte¢nych pritahi.
Vedouci socidlni pracovnice veskeré stiznosti pfeda neprodlené, nejpozdéji viak do dvou
pracovnich dni, k vyfizeni feditelce domova seniorti nebo ji uréené osobé.
ProSetieni stiZznosti se uskute¢iiuje s maximalni rychlosti, s ohledem na dobré mezilidské
vztahy. StiZnosti musi byt vyfizeny nejpozdéji do 30 kalendainich dnd. Tato lhiita miize byt
v odivodnénych ptipadech prodlouzena o dalsich 30 dnii; o prodlouzeni lhiity a divodech
jejiho prodlouzeni musi byt stézovatel informovan.
Odpovéd’ na stiznost musi reagovat na vSechny ¢asti stiZnosti, vyhotovuje se vzdy pisemné
a je doruCena stézovateli. O doruceni odpovédi na stiznost musi vzdy existovat zdznam
(podpis o prevzeti, doru¢enka). Odpovéd’ na stiznost musi obsahovat: datum projednani,
kdo se podilel na projednavani stiznosti, podstatu stiZnosti, zda byla stiznost shledédna
opravnénou, jaka byla pfijata ndpravna opatfeni. Dédle musi obsahovat poudeni, jak
postupovat v piipadé€, Ze st€Zovatel neni spokojen s vyfizenim stiznosti.
V souladu se zakonem se anonymni stiznosti eviduji a jejich vyfizeni je ulozeno v piisluiné
evidenci u vedouci socialni pracovnice.
Domov seniort je povinen umoznit stéZzovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o
stiznosti, a potizovat z ni kopie nebo vypisy.
Opakované stiznosti, které jiz byly v minulosti prosetiovany a podani neobsahuje zadné
nové skutecnosti, nebudou opétovné prosetfovany.
Nesouhlasi-li sté¢Zzovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiZznost vyfizena ve stanovené
lhaté, maze ve lhite 60 dni ode dne doruceni informace o zptsobu jejiho vyfizeni nebo od
uplynuti stanovené lhity pozadat Ministerstvo prace a socidlnich véci (dale jen
ministerstvo) o provéfeni vyfizeni této stiznosti; v zadosti stéZovatel uvede davod, pro¢
zada o proveéfeni vyfizeni stiznosti.
Ministerstvo na zadost st€Zovatele vyfizeni stiznosti provefi. Poskytovatel socidlnich sluzeb
— domov seniord je povinen poskytnout ministerstvu souéinnost pfi provéfeni vyfizeni
stiznosti.
Pfi provéfeni vyfizeni stiznosti je ministerstvo opravnéno vyzadat si vyjadfeni organt
vetejné spravy, popiipadé fyzickych a pravnickych osob, jejichz ¢innost souvisi s
poskytovanim socidlni sluzby. Tyto organy a osoby jsou povinny na zakladé Zadosti

ministerstva a v jim stanovené lhuté vyjadieni poskytnout.
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Ministerstvo zadost o provéieni vyfizeni stiznosti odlozi, jestlize je zjevné neopodstatnéna,
jde o stiznost ve véci, ktera jiz byla ministerstvem provéiena, nebo o opakovanou zadost,
ktera neobsahuje nové skute¢nosti. Tuto informaci ministerstvo sdéli pisemné stézovateli.
Ministerstvo proveii vytizeni stiznosti do 60 dnt ode dne, kdy mu byla zadost dorucena,
nebo 90 dnt ode dne, kdy mu byla zadost dorucena, jestlize je tieba vyzadat si vyjadieni
orgéanu veifejné spravy nebo osob.

Je-li Zadost o proveéfeni vyfizeni stiznosti opravnénd, ulozi ministerstvo poskytovateli
socialnich sluzeb — domovu seniorti povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo poda
podnét k dal$imu postupu pfislusnému organu vetejné spravy. Poskytovatel socidlnich
sluzeb — domov seniorti je povinen nevyhovujici stav odstranit ve lhité stanovené

ministerstvem a podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu.

VIIL. ODVOLANI
V piipadé nespokojenosti se uzivatel mize odvolat k nadfizenému organu, nebo institucim,
které se zabyvaji ochranou lidskych prav.
e Nadrizeny organ — zFizovatel: Jihocesky kraj — Krajsky urad
U Zimniho stadionu 1952/2
370 76 Ceské Budgjovice

e Ochrianci lidskych prav: Kancelar vefejného ochrance prav
Udolni 39
602 00 Brno

e Cesky helsinsky vybor: Stefanikova 21
150 00 Praha 5

e Ministerstvo price a socidlnich véci: MPSV CR

Na Pofi¢nim pravu 1/376
128 01 Praha 2

IX. VYHODNOCENI STiZNOSTI
Jednou za rok provadi feditelka domova seniorti vyhodnoceni stiznosti na zékladé analyzy
predlozené vedouci socialni pracovnici.
Vyhodnoceni obsahuje analyzu stiznosti, piehled o piijatych podanich, zplsobu jejich
feSeni. Analyza upozorni na nejzavaznéj$i pfipady a oznaci systémova rizika, pfipadné
navrhne opatfeni.
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S vyhodnocenim jsou seznameni na nejbliz3i pracovni poradé vedouci jednotlivych usek.

X. SEZNAMENI UZIVATELU A ZAMESTNANCU
S PRAVIDLY PRO PODAVANI STIZNOSTI

S pravidly je srozumitelnou formou (ustné, pisemné ve Smlouvé o poskytnuti sluzby
socidlni pé¢e v Domové seniorti Mistra Kiistana Prachatice) seznamen kazdy uzivatel,
pfipadné jeho zakonny zastupce nebo opatrovnik, pfi nastupu do domova seniorti.

Pravidla pro podavani stiZznosti jsou zvefejnéna na nésténce v ptizemi domova a v kazdém
patfe domova seniorii v zavésném plastovém boxu spoleéné s formuldfem k podani
piipominky, ndmétu nebo stiZnosti (viz ptiloha ¢&. 2)

Text pravidel je kdispozici viem zaméstnancim domova seniort. Nové pfijaty
zaméstnanec je se standardem sezndmen v priub&hu zaskoleni. Za prokazatelné seznament
zodpovida vzdy vedouci tseku, do kterého byl novy zaméstnanec pfijat, a to nejpozdéji do
1 mésice ode dne nastupu do zaméstnani. Stejné tak musi vedouci tseku postupovat
v pfipadé, Ze doslo ke zméné téchto pravidel — v takovém piipadé musi byt zamé&stnanci
domova seniori prokazatelné seznameni nejpozdéji do 1 mésice ode dne téinnosti pravidel.

V3ichni zaméstnanci jsou povinni vhodnym zpiisobem interpretovat uzivatelim stiznostni

postupy.

XI. ARCHIVOVANI STiZNOSTI
Kniha stiZnosti je ukladana jako samostatny dokument. Jednotliva pod4ni a dokumentace o
jejich vytizeni jsou rovnéz ukladany jako samostatny dokument.
Kniha stiZznosti a dokumentace stiznosti, podnétii a pfipominek véetné jejich vyfizeni se
archivuje v souladu se Smérnici €. 9 - Smérnice k archivaci, spisovy a skartaéni fad.
Zavaznost stiznosti, tzn. rozdéleni na ,,zadvazné piipady* a ,ostatni pfipady“, posuzuje
komise, ktera je slozena ze zastupcu ekonqmického useku, socialné aktiviza¢niho tseku a
useku piimé a obsluzné péce.
Komise je jmenovana feditelkou domova seniort a zaseda 1x ro¢né, vzdy do konce unora
nasledujiciho roku.

S vysledky zasedani komise je seznamena feditelka domova seniorti.
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XII. UCINNOST
S G¢innosti od 1. 5. 2025 je tato metodika platna a zavazna pro viechny zaméstnance domova

seniortl.

Tento predpis byl vypracovan realizaénim tymem v souladu se Zakonem o socialnich sluzbach
¢. 108/2006 Sb., § 99 a, § 99 b.

Pég. Mgr. Hana Vojtova
feditelka

Piiloha:

1. Tiskopis pro zépis stiznosti pfi Gstnim podani:
e StiZnost podava uzivatel
e Stiznost podava jina osoba

2. Tiskopis pro podani pisemné pfipominky, namétu ¢i stiZnosti

Realiza¢ni tym Podpis

ING. MGR. HANA VOJTOVA, feditelka

MGR. IVANA BILKOVA, vedouci
socialni pracovnice

PAVLINA HOSCHLOVA, vrchni sestra
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