Domov seniorl Vidim, poskytovatel socialnich sluzeb, Vidim 1, 277 21 Lib&chov

Smérnice ¢. 1 SQ/7

Vnitrni pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti na
kvalitu nebo zpitsob poskytovani socidlni sluzby
v Domové senioru Vidim

Pro¢ je smérnice vydavana

Smérnice upravuje postup pro podavani, evidenci, provéfovani a vyfizovani
stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socidlnich sluzeb v Domové
seniord Vidim.

Cilem smérnice je:
e 7zajistit ochranu prav klienti socidlnich sluzeb
e umoznit bezpecné a dostupné podani stiznosti
e 7zajistit transparentni a spravedlivé feSeni stiznost
e vyuZzivat stiznosti jako nastroj ke zvySovani kvality sluzby

Co je stiznost, pripominka, namét

e Stiznost je vyjadfena nespokojenost.

Stiznost je podani, v némz klient nesouhlasi s kvalitou nebo zpiisobem

poskytovani socialni sluzby.

Pro rozpoznani toho, co je a co neni stiznost, plati zasadni pravidlo:

Pokud klient oznaci své podani jako stiznost, pak jde o stiznost, at’ je jeji

obsah jakykoli.

e Pii vyfizovani stiznosti je respektovano soukromi, lidskd prava a
anonymita stézovateld.

e Na zadost st€Zovatele bude zachovana mlc¢enlivost o jeho totoZnosti.

e Pripominka je kazda vytka k socialni sluzb¢, kterou klient neoznaci za
stiznost.

e Namét je navrh na zlepSeni socialni sluzby.

VSechny stiznosti, pfipominky a naméty jsou zaméstnanci domova chapany jako
vykon prava klienta a jsou cennym zdrojem informaci o poskytovanych
sluzbach o tom, jak je klienty ¢i jejich blizkymi sluzba vnimana, pfijiména, jak
spliiuje jejich ocekavani, kde jsou slaba mista poskytovanych socialnich sluzeb.
Stiznosti a pfipominky jsou zameéstnanci chapany jako ptilezitost ke zvySeni
kvality socialni sluzby.
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Podani stiZznosti nesmi byt divodem k ukonceni sluzby ani k jakékoli formé
znevyhodnéni klienta.

Kdo muze podat stiznost

Stiznost mize podat:
e klient, kterému je nebo byla poskytovana socialni sluzba
opatrovnik klienta, kterému je nebo byla poskytovana socialni sluzba
osoba blizk4 klientovi
osoba zmocnéna klientem
Jind osoba jednajici v z4jmu klienta
zamg&stnanec poskytovatele socialnich sluzeb
e klient miiZze byt pti podani stiznosti zastoupen nezavislou osobou
(dale jen ,,stéZovatel)

Lhuta pro podani stiZnosti

Stiznost na poskytovani socidlnich sluzeb lze podat do 1 roku ode dne, kdy
nastala skute¢nost, kterd je predmétem stiznosti.

Zpusoby podani stiZznosti

Stiznost muize byt poddna pisemnou, uUstni, elektronickou, telefonickou c¢i
anonymni formou.

V budové jsou umistény schranky pro anonymni stiZznosti, ptipadné
pfipominky, naméty ¢i pochvaly, StiZznost miize byt podana také kazdému
zaméstnanci domova.

Domov disponuje tiemi schrankami na podéavani stiznosti. Jedna je umisténa
pfed hlavni jidelnou, druha v jidelné¢ v 1. patfe a treti v jidelné ve 2. patfe.
Socidlni pracovnice spolu se zastupkyni feditele pravidelné schranky vybird 3x
tydné (PO-ST-PA). Socialni pracovnice je v dob& nepfitomnosti zastoupena
zam¢stnancem, ktery je povétfen jejim zastupovanim. V piipad€ nepiitomnosti
zastupkyné feditele schranky vybird zaméstnanec, ktery je timto povéten.
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Jak je klient informovan o moznosti podat stiZnost

S postupem podavani a vyiizovani stiznosti je klient seznamen pied nastupem
do domova a pfi uzavirani Smlouvy o poskytnuti socidlni sluzby v DS Vidim
socidlni pracovnici. Tento postup je pravidelné¢ klientim domova ostatnimi
zaméstnanci vhodnou formou pfipominan, napf. pifi pravidelnych schlizich
planovani sluzby. Vnitini pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti jsou
k dispozici u schranek na podavani stiznosti.

Vnitini pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti ve zkracené verzi (ptiloha
této smérnic €.1), jsou v pisemné podobé pfedany klientovi pfed nastupem pii
jednani se zajemcem o poskytnuti socidlni sluzby. Pfi uzavirani Smlouvy o
poskytnuti socialni sluzby obdrzi klient plnou verzi téchto pravidel. Déle jsou
Vnitini pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti k dispozici u schranek na
podavani stiznosti.

Informace, o pravu si stéZzovat jsou vyveéSeny na nasténkach domova (ptiloha
této smernice €.2).

Evidence stiZznosti

Zaméstnanec, ktery stiznost pfijme, je povinen:
e vyslechnout sté¢Zovatele s respektem, zajistit diskrétnost,
e pokud je stiznost podana ustn€, zaméstnanec provede pisemny zaznam,
e piedat stiZznost socialni pracovnici k evidenci,
e pokud zaméstnanec stiznost piijme o vikendu nebo svatku, ptfedad ji
k evidenci neprodlené prvni pracovni den,

Stiznosti pisemné, ustni, elektronické, telefonické 1 anonymni socidlni
pracovnice zaznamenava a eviduje v knize stiznosti. Kniha stiznosti je uloZena
v kancelafi socialni pracovnice.
V knize se eviduje:

- potadové Cislo stiznosti

- datum podani stiznosti

- forma stiZnosti — Gstni, pisemna....

- kdo stiZznost podal — (popt. anonym)

- obsah stiznosti v€etné konkrétnich vyroki stéZovatele

- kdo stiznost pfijal

- kdo stiznost fesil

- vysledek feSeni stiznosti

- stézovatel seznamen s feSenim — datum

- stézovatel souhlasi / odvolani
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Postup vyrizovani stiznosti

Postupy, které jsou uzité k provéfovani, musi byt voleny tak, aby vedly
k rychlému zjisténi skute€ného stavu véci, nesnizovaly diistojnost zaddného
z UCastnikii a neovlivilovaly nezadoucim zplsobem budouci vztahy mezi
ucastniky. Zpisob feSeni stiznosti je volen s ohledem na Uc¢inné, rychlé a
odpovidajici feSeni.

Odpovédny zaméstnanec, ktery stiznost feSi, je povinen vyzadat si vyjadieni
zamgéstnance, proti kterému je stiznost vedena.

Pokud se jedna o stiznost na pracovnika, plati pravidlo, Ze stiznost fe$i jeho
pfimy nadfizeny. StiZznost na vedouci pracovniky tesi vzdy feditel domova.
Stiznost na feditele domova fesi vzdy zfizovatel.

ReSeni stiznosti pfedd vedouci pracovnik, ktery stiznost fedil, socialni
pracovnici. Ta na zaklad€¢ ptfedlozené¢ho feSeni stiznosti dohodne schiizku
(neplati u anonymni stiznosti) se st¢Zovatelem, pracovnikem, ktery stiznost fesil,
poptipadé s dal§imi dotCenymi osobami.

V piipadé¢, Ze si stézovatel nepieje osobni ucast na schiizce slouzici k projednani
postupu a vysledku stiznosti je jeho rozhodnuti respektovano. Socidlni
pracovnice tuto skute¢nosti uvede do pisemného zdznamu o postupu a vysledku
feSeni stiznosti. StéZovatel je s timto zdznamem sezndmen individudlné (napf. na
pokoji klienta).

Konfrontace je brana jako krajni prostiedek, pokud s ni ob& strany souhlasi.
Pozada-li o to stéZovatel, je tfeba zachovat ml€enlivost o jeho totoZnosti.

Bez souhlasu stéZovatele je konfrontace mezi stéZovatelem a zaméstnancem,
na kterého je stiZznost podana nepripustna.

Lhuta Kk vyrizeni stiZnosti

Snahou vSech zaméstnanct, kteti se podileji na feSeni stiznosti je, aby stiZnost
byla vyfizena co mozna nejdiive bez zbyte¢nych pritahd.

StiZznosti jsou feSeny ihned a vyfizeny maximalné do 30 dnli ode dne, kdy mu

byla doru¢ena. Ve slozitych ptipadech Ize lhiitu prodlouzit o dalSich 30 dnii.
Stézovatel je o prodlouzeni lhiity a divodech jejiho prodlouZeni informovan.
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Seznameni se zpusobem a vvsledkem reSeni stiZznosti

Stézovatel je seznamen s vysledkem stiznosti na schiizce, kterd je k tomuto
ucelu svolana nebo individualné (napf. na pokoji klienta).

Ze schlizky socidlni pracovnice ucini pisemny zaznam, ze kterého musi byt
ziejme, jak byla stiznost feSena a jaké byla piijata ptipadna opatieni.

Zapis je podepsan vSemi UCastniky jedndni ve dvou vyhotoveni. Jedno je
pfedano stézovateli. Druhy vytisk je zalozen v knize stiZznosti jako pftiloha.
Stézovatel ma pravo nahlizet do dokumentace, kterd je vedena o stiZznosti a
pofizovat si kopie nebo vypisy.

V piipadé anonymni stiznosti je zaznam o postupu a vysledku feSeni stiznosti
umistén na informac¢ni nasténky v domove.

Pokud stézovatel nesouhlasi s vyfizenim stiZznosti nebo nebyla dodrzena lhuta
pro jeji vyfizeni, mize poZadat Ministerstvo prace a socialnich véci o provéieni
vytizeni stiznosti. Uc€init tak mize ve lhité 60 dnli ode dne doruceni informace
o zpusobu vyftizeni stiznosti nebo od uplynuti stanovené lhiity.

» Ostatni pravidla

Naméty a piipominky jsou feSeny na mist¢ ustni formou. Déle jsou
projednavany na schiizkach

Opakované stiznosti, které jiz byly proSetfeny a nedoSlo k opakovanému
vyskytu ditvodu stiznosti, nebudou dale vyfizovany. StéZovatel je na tuto
skute¢nost upozornén.

Pokud stiznost podavaji lidé s potizemi vyjadfovani, je tfeba zajistit nestranného
Cloveka, ktery zprostiedkuje komunikaci a oveti, zda je stiznost sepsdna tak, jak
byla minéna. Je-li to pro pochopeni zalezitosti tfeba, je pisemnd odpovéd
objasnéna v rozhovoru.

MuzZe se stat, ze zdvérem proSetieni stiznosti je rozhodnuti o tom, Ze stiznost
byla neopravnénd, nebo Ze stiznost nelze vysetfit.
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Stézovatel mlze podat stiznost nejen zaméstnanci domova seniortt Vidim, ale
muze se také obratit na:

reditele domova: PhDr. Milan Hrubes, tel.: 315 695 025, Domov seniori
Vidim, Vidim 1, 277 21 Libéchov,

e-mail: ddvidim@seznam.cz

zrizovatele: Stredocesky kraj, tel.: 257 280 111

Odbor socialnich véci, Zborovska 11, 150 21, Praha 5

e-mail: podatelna@kr-s.cz

ombudsmana: Kancelai veiejného ochrance prayv, tel.: 542 542 888, Udolni
39, 602 00 Brno,

e-mail: podatelna@ochrance.cz

Cesky helsinsky vybor: Hlavni Giad CHV

Stefanikova 21, (budova Utadu prace MC Praha 5, 1. patro)

e-mail: info@helcom.cz

Ministerstvo price a socidlnich véci: MPSV CR, tel.: 950191 111
Na Pofti¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2, e-mail: posta@mpsv.cz

» Z.4avér

Vnitini pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti na kvalitu nebo zptlisob
poskytovani socidlni sluzby jsou dostupna vSem zaméstnanclim zafizeni a
vSichni zaméstnanci jsou povinni se s nimi prokazatelné seznamit.

Na poradach zaméstnancii jsou stiznosti pravidelné predkladadny pracovnikem
povéfenym vedenim stiZznosti, a je provadéna analyza jednotlivych stiznosti a
zadavany tkoly pracovnimu tymu za Ucelem zlepSeni kvality poskytovanych
sluzeb.

Ptehled stiZznosti vede a ptfedkladd socialni pracovnice jednou roc¢né ftediteli
Domova seniort Vidim.

Vedouci pracovnici si pravidelné ovéfuji, zda jejich podiizeni zaméstnanci
rozumi cillim a postupiim pro podavani a vyfizovani stiznosti.

> Prilohy Kk vnitinim pravidlim pro podavani stiznosti:

Ptiloha €. 1- Zkracena verze (pfedavana pii jedndni se zadjemcem)
Ptiloha ¢€.2 - Zkracena verze (nasténky)

Tato smérnice nabyva uc¢innosti dnem 01.04.2026.
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Priloha ¢. 1 Smérnice ¢. 1/ SQ 7

Vnitini pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti
na kvalitu nebo zptisob poskytovani socialni sluzby
v Domové seniori Vidim (zkracena verze)

V Domové seniorit Vidim respektujeme pravo na
podani stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani
socialnich sluzeb.

VSechny stiznosti 1 prfipominky jsou zaméstnanci
domova chapany jako vykon prava klienta a jsou
cennym zdrojem informaci o poskytovanych socidlnich
sluzbach o tom, jak je klienty ¢1 jejich blizkymi sluzba
vnimana, pfijimana, jak spliuje jejich ocekavani, kde
jsou slaba mista poskytovanych socialnich sluzeb.
Stiznosti a pfipominky jsou zameéstnanci chapany jako
prilezitost ke zvySeni kvality socialni sluzby

» Stiznost muze byt podana kdykoliv prostfednictvim
jakéhokoliv zamé&stnance.

» Pt vyfizovani stiznosti bude respektovano
soukromi, lidska prava a anonymita stézovatelu.

» Stiznost neni divodem pro ukonceni sluzby ani

k diskriminujicimu jednani ze strany poskytovatele
socialnich sluZeb.
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» Na zadost stézovatele bude zachovana milcenlivost
o jeho totoZnosti.

» StéZovatel mlZe stiznost podat Gstné nebo pisemné,
kazdému zaméstnanci domova.

» Stézovat si klienti mohou také anonymné. Pro tyto
stiZnosti jsou urCeny 3 oznacené schranky.

» Dale pak fediteli DS Vidim, zfizovateli, kterym je
Sttedodesky kraj, Ceskému helsinskému vyboru,
ombudsmanovi, popiipadé na Ministerstvu prace a
socialnich véci.

» Stiznosti se vyfizuji podle pravidel pro poddvani a
vyfizovani stiznosti, kter¢ jsou k dispozici u
schranek na stiznosti, na chodbé& v 1. patie a 2. patie
a u socialni pracovnice.
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Ptiloha €. 2 Smérnice ¢. 1/SQ 7

Nejcasteéjsi otazky - jak, komu a proc
Si stezZovat.

Co je to stiznost? — Stiznost je vyjadiena
NESPOKOJENOST

Mizu _si_podat_stiznost?-ANQO, kazdy
z Vas ma pravo si stéZovat.

Neobrati_se to pak proti mné? — NE ,
protoze VaSe stiznosti jsou cennym
zdrojem informaci a pomahaji nam zlepsSit
kvalitu sluzeb.

Komu si muzu stézovat?- KAZDEMU
zameéstnanci domova.
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Mohu si stéZzovat i anonymné? — ANO ,
pro anonymni stiznosti jsou urCeny tfi
schranky, kam je muzete vhazovat.
Schranky jsou umistény pred hlavni
jidelnou a v prostorach jidelny v 1. a 2.
patre.

Kde jinde si_jeSté mohu stézovat? -
fediteli domova, zfizovateli, kterym je
Sttedo¢esky kraj, Ceskému helsinskému
vyboru, ombudsmanovi popiipad¢ na
Ministerstvu prace a socialnich véci.

Kde najdu adresy? — Ve vnitinich
pravidlech pro podavani a vyfizovani
stiznosti, které jsou u schranek pro
anonymni stiznosti, dale pak u socialni
pracovnice a na chodbach domova.

S podanim stiznosti Vam rad pomuze
kazdy zaméstnanec.
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