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Uvod

Tato smérnice vymezuje pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti klientli na kvalitu nebo
zpusob poskytovani socidlni sluzby. Stiznosti jsou dulezitou zpravou od wuzivatele k
poskytovateli o spokojenosti a poskytovanou sluzbou.

Jsou podnétem ke zlepSeni kvality sluzby a soucasné nastrojem kontroly uzivatele nad
poskytovanou sluzbou. StiZznost je obranou proti neopravnénému zasahu do pradv a z4jmul
uzivatele sluzby.

Kazdé podani nemusi byt nutn¢ chapano jako stiznost, proto z téchto diivodi rozliSujeme pro
vyhodnocovani a vyfizovani tyto tfi druhy.

Podnét — impuls, navrh, inspirace, myslenka, napad. Za kazdy podnét jsme radi, vnimadme ho
jako inspiraci ke zkvalitnéni sluZby.

Pripominka — jde o poukazani na urcitou skute¢nost, vyjadieni svého nazoru nebo vyhrady.
Pfipominky ndm poméhaji zkvalithovat poskytovanou sluzbu. Z podani je jasné patrné, Ze
uZzivatel netrva na informaci, jak bylo s podanim pfipominky naloZeno.

StiZznost — podavani nebo sdéleni néjakého nedostatku, vyjadieni nespokojenosti s kvalitou
nebo zplisobem poskytovani sluzby kdy je jasné zietelné, Ze se stézovatel domédha sjednani
napravy.

Stiznost se podava poskytovateli socidlni sluzby, proti kterému sméfuje a to ve lhité 1 roku
ode dne nastalé skute¢nosti, kterd je pfedmétem stiznosti. Stiznost nesmi zplsobit stéZovateli
zadnou jmu. StiZznost netesi osoba, proti které smétuje.

Kdo stiznost miiZe podat:

- klient, kterému je sluzba poskytovana

- zdkonny zastupce, opatrovnik nebo podptlirna osoba klienta, ktery stiZznost podava
- rodinny ptislu$nik

- osoba blizka, které klient dlivéiuje

- pravnickd osoba, ktera klienta zastupuje

- prostiednictvim pracovnika zafizeni, ke kterému ma klient dvéru

- anonymn¢




Forma podani stiZnosti:
- Ustné
- Pisemné (dopis, email, zapis do knihy pochval a stiznosti)
- Telefonicky nebo elektronicky

Zpisob podavani stiZznosti:

- osobn¢ nebo prostiednictvim osoby, kterou klient povetil

- zapisem do knih ,,Pochvaly a stiznosti®, které jsou umistény hned u vchodl nové budovy a
vily.

- vhozenim do schranky na dopisy.

Oznacené schranky jsou umistény na kazdém podlazi budovy vily, nové budovy a budovy
Lipova. Schranky jsou pravidelné tj.3x tydné vybirany socidlni pracovnici.

Imobilni klienti, klienti s poruchou zraku, sluchu, fe¢i nebo klienti trpici demenci maji
moznost vyuzit k podani stiznosti pfenosnou schranku, kterou ptfinese oSetfujici personal.
Pokud klienti projevi pfani pfivolat nadfizeného pracovnika, je jim vyhovéno.

Komu podavat stiZnost

- fediteli domova pro seniory

- socialnimu pracovnikovi

- vrchni sestie

- stanicni sestie

- klicovému pracovnikovi

- jakémukoliv zaméstnanci, ke kterému si vytvofil klient vztah

- anonymné

Postup pf¥i FeSeni stiZnosti
- StiZnost Ize vyfesit operativné hned po ozndmeni

- StiZnost je feSena s odkladem, pokud je nutné zjiSt€ni dalSich informaci k jejimu
objektivnimu posouzeni.

Zpusob vyrFizovani stiZnosti
- Ustni forma sdéleni feSeni stiznosti klientovi.

- Pisemné sdéleni fe$eni stiznosti klientovi.

Povinnosti poskytovatele socialnich sluZeb

- Vyfidit stiznost do 30 dnli od jejiho doruceni. Tuto lhiitu mize poskytovatel prodlouzit v
odiivodnénych ptipadech o dalSich 30 dnti. O prodlouzeni a diivodech je povinen informovat
stéZovatele.

- Pisemn¢ informovat stéZovatele o zplisobu vytizeni stiznosti.

- Vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zplisobu jejich vyfizeni.

- Umoznit stéZovateli nahliZzet do dokumentace, kterou o stiznosti vede a pofizovat z ni kopie
nebo vypisy.



Evidence stiZnosti
Kniha stiZnosti

Kniha stiznosti je uloZzena v kanceléfi vrchni sestry, ktera odpovida za jeji vedeni.

Kontrolu provadi priabézné a 2x ro¢né v pololeti feditelka domova.

Zapisy do knihy stiznosti provadi feditelka domova, socidlni pracovnice, vedouci jednotlivych
pracovnich usekt.

V ptipadé nepfitomnosti jednoho z nich je zastoupen pfitomnym povéfenym pracovnikem.
V organizaci je vzdy pfitomen jeden z povéfenych pracovnikd.

Kniha obsahuje:

a) datum podani stiznosti a potadové ¢islo

b) jméno, piijmeni a adresa stéZovatele (pokud se nejedna o anonym)

¢) zpusob podani stiznosti (osobné, telefonicky, elektronicky, v listinné podobé¢ aj.)
d) obsah stiznosti — ¢eho se tyka

e) vysledek feseni — zplisob véetné opravnénosti stiznosti

f) pfijata opatteni v piipadé opravnénosti stiznosti

g) datum vytizeni stiznosti véetn¢ informovani stézovatele

h) souhlas nebo nesouhlas stézovatele s feSenim stiznosti

ch) jméno a piijmeni pracovnika, ktery stiznost fesil

Ochrana stéZovatele

Podani stiznosti nesmi byt diivodem k jakémukoli znevyhodnéni klienta ani jiné osoby.
Kazda stiznost je vyfizovana

- diskrétné

- divérné

- nestranné

- s respektem k pravim vsech zacastnénych.

Nesouhlas s vyFizenim stiZnosti

V piipadé nespokojenosti klienta s vyfizenim stiZznosti, nebo pokud nebyla stiznost vyfizena
ve stanovené lhuté, mize stézovatel ve lhité 60 dnti ode dne doruceni informace o zpisobu
jejiho vyfizeni nebo od uplynuti stanovené lhiity pozadat ministerstvo prace a socialnich véci
MPSV o provéteni vyfizeni stiZznosti.

Poskytovatel je povinen MPSV poskytnout veSkeré informace a spolupracovat pfi
provétovani stiznosti.

MPSV miuze zadost o provéereni stiznosti odlozit, pokud se jevi jako neopodstatnénd nebo
opakovana, v minulosti jiz feSena a neobsahuje nové skutecnosti.

MPSYV vysledek feseni pisemné sdéli stézovateli.

Vedeni domova: Ing. Sona Maskovd MBA - feditelka domova pro seniory
Telefon: 725 059 869
Email: dd.vrchlabi@volny.cz

Ziizovatel zatizeni: Kréalovéhradecky kraj
Krajsky ufad Kralovéhradeckého kraje
odbor socialnich véci
Pivovarské nam. 1245
500 03 Hradec Kralové
Telefon: 495 817 320



ID datové schranky: gcghp3q
Email: posta@khk.cz
jvitvar@kr-kralovehradecky.cz

Ministerstvo: Ministerstvo prace a socialnich véci
Na Pofi¢nim pravu 1/376,
128 01 Praha 2
Telefon:221 921 111
ID datové schranky:sc9aavg
Emali.: posta@mpsv.gov.cz

WWW.MPSV.CZ

Ochrance prav: Kancelar vetejného ochrance prav
Udolni &p. 658/39
602 00 Brno
Telefon — info linka 542 542 888
ID datové schranky: jzSadky
podatelna@ochrance.cz

Cesky helsinsky vybor
Stefanikova 216/21

150 00 Praha 5 — Smichov
ID datové schranky: avr8rs7
Email: info@helcom.cz

Ke kazdé stiznosti pristupujeme s respektem a jako K ptilezitosti ke zkvalitiiovani
poskytované péce, ochrané prav klientli a dalSimu rozvoji nasich sluzeb.
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