Domov pro seniory Korycany, Kyjovska 77, 768 05 Korycany

Stiznosti na poskytovani socialnich sluzeb

Smeérnice ¢. 01/2025
Garant vypracovani: Schvalil: Dne:
Ing. Mgr. Alena Rehofova Mgr. Hapalova Radka 1.3.2025

Realizacni tym: feditelka organizace + garant vypracovani




Uvodni ustanoveni

U&elem téchto pravidel je stanovit jednotny postup pro pfijimani, evidovéni a vyFizovani stiznosti.

Zakladni pojmy:

Stiznost — podani, jeZ vyjadfuje urcity projev nespokojenosti s kvalitou nebo zplisobem poskytovani
socidlni sluzby.

Na poskytovani socialnich sluzeb muze podat stiZznost:

a) Osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba (tj. uZivatel),

b) Zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce osoby, které je nebo byla poskytovana
socialni sluzba,

c) Osoba blizka, nem(ze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socidlni sluzba
poskytovana, s ohledem na sv(ij zdravotni stav nebo proto, Ze zemfrela

d) Osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

e) Clen domécnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluiba, opravnény
k zastupovani této osoby podle ob¢anského zakoniku, nebo

f) Zameéstnanec poskytovatele socialnich sluzeb
(ddle jen ,stéZovatel”).

Podnét, pfipominka — tykd se spiSe navrhu na zvyseni kvality ¢i rozsahu a zplsobu poskytovani
sluzeb. Pokud na tom uzivatel sluzby vyloZzené netrvd, neresi se pisemné, organizace je resi v ramci
operativni komunikace. Podnéty a pfipominky mohou byt vyvéSeny na ndasténku vcetné rteseni,
probrany s uZivateli na spole¢né schiizi, na pracovni poradé apod.

ZpUsob podavani stiznosti:

a) pisemné — postou, e-mailem, datovou schrankou, do schranek v zatizeni,

b) Ustné — stiznost jsou povinni prijmout vsichni zaméstnanci poskytovatele osobné nebo i
telefonicky,

c) anonymné — zdleZi na rozhodnuti stéZovatele, zda se podepiSe nebo chce vystupovat
anonymné. Anonymni stiznost se prijima vsemi vySe popsanymi zpUsoby.

Podavani stiznosti, podnéti a pfipominek:

a)

b)

c)
d)

7.

PFijem stiznosti podanych vSemi formami samostatné vede feditelka organizace. Stiznosti
pfijima béhem své pracovni doby feditelka, vedouci pfimé péce, socidlni pracovnice.
V pripadé potreby kterykoli zaméstnanec poskytovatele.

StéZovatelé své stiZznosti zasilaji poStou nebo je preddvaji osobné, popf. jinym zplsobem — e-
mailem, telefonicky, vhazuji je do schranky organizace apod.

Kazda stiznost je evidovana samostatné.

V ptipadé, Ze stéZovatel podani stiznosti ucini Ustné, odpovédny zaméstnanec jej vyzve, aby
stiznost sepsal, a poskytne k tomu stéZovateli prislusny tiskopis - Formulaf na oznameni
stiznosti. V pfipadé, Ze vyhotoveni pisemné stiznosti bude stéZovateli cinit potize,
zaméstnanec mu poradi, jak stiZznost sepsat, pfipadné v individudlnich pripadech o podani
stiznosti sepiSe zaznam na dany tiskopis, ktery po precteni predloZi stéZzovateli k podpisu.
Stiznosti jsou zaznamenavany tak, aby odpovidaly tomu, co jimi chtél stéZovatel fici.
Zameéstnanec, pomahajici uzivateli stiznost napsat, si zpétné opakované ovéruje, zda stiznost
opravdu sepisuje v takovém znéni, jak ji chce mit nastylizovanou stéZovatel (precte mu, co
napsal, pta se, zda je to spravné, popf. text znovu preformuluje dle pozadavku uZivatele).
Nevnasi do textu pfi psani stiznosti svoje formulace. Tento Zdznam okopiruje, a uZivateli
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2)

h)

)

preda kopii. Stiznost uZivatel vlozi do obalky a zalepenou ji pfeda pracovnikovi, ktery ji preda
dle jeho poZzadavku vedeni organizace. V pfipadé, Ze uZivatel vyslovi poZadavek, aby
zaméstnanec zamlcel totoZnost stéZzovatele, je zaméstnanec povinen tak ucinit.

V ptipadé stiznosti podané telefonicky si kontaktovany zaméstnanec vyzada jméno, ptijmeni
a adresu stéZovatele a zpracuje Uredni zaznam. V pfipadé, Ze stéZovatel pozadované
informace odmitne sdélit, bude s touto stiznosti naloZeno jako se stiznosti anonymni — viz
dale.

ZvySenou pozornost vénuji zaméstnanci moznosti podavat stiznosti i u uZivateld s omezenou
orientaci a komunikaci, protoZe tito uZivatelé mohou mit problém s vyjadfovanim svych prani
a potteb. Pracovnici jim proto pfi bézném kazdodennim kontaktu kladou dotazy, zda jim to,
jak jim poskytuji sluzby, vyhovuje, popfipadé co maji udélat jinak a lépe, aby byl uZivatel
spokojen. S jeho pfipadnymi pozadavky seznamuji ostatni pracovniky. Tito uzivateli vsak
samoziejmé také maji prdvo podat si stiznost, jako jakykoliv jiny uZivatel.

Na moznost stéZzovat si jsou uzivateli pisemné upozornéni pfri podepisovani smlouvy, ve
vnitfnich pravidlech, kterd jsou soucasti smlouvy. V pfipadé, Ze uzivatel projevuje
nespokojenost, nabidne mu pracovnik moznost stéZovat si pfi vyskytu aktudlni situace.
Stiznosti a pripominky ke stravé zaznamenavaji zdravotni sestry, které pravidelné obchazi
uZivatele a dotazuje se na spokojenost se stravou (dale resi feditelka s dodavatelem stravy).
Plati zasada, Ze uzivatel ani pracovnik nesmi byt nasledné po stiznosti v nevyhodé. le
nepfipustné, aby byli jakymkoli zplisobem perzekuovani. Je pro né vytvareno prostredi, kdy
se citi bezpecné, je s nimi jednano s respektem a akceptaci.

Ucelem Fedeni kazdé stiznosti, podnétu ¢ pfipominky je naprava stavajiciho stavu — Feditelka
nebo ji povéreny pracovnik vypracuji ndpravna opatreni.

Evidence stiznosti:

Pfijem stiznosti podanych vSsemi formami a jejich samostatné vedenou evidenci vede
feditelka organizace. Pokud uZivatel podava svoji stiznost pisemné, je zaevidovdna jako dosla
posta do podaciho deniku. Nasledné ji prevezme reditelka k vyfizeni, v ptipadé jeho zajmu ji
okopiruje a kopii podepiSe a napiSe na ni datum prevzeti. Tuto kopii stiznosti mu preda.
Pokud je stiznost podana elektronicky, telefonicky i ustné, je predana reditelkou
k zaevidovani.
Evidence vSech podanych stiZznosti musi obsahovat zejména tyto zakladni Udaje:

- poradové ¢islo

- jméno a pfijmeni stéZovatele, popf. jeho adresa

- datum podani stiznosti

- predmét stiznosti

- kdy a komu byla stiznost predana k vyfizeni

- vysledek Setfeni stiznosti a datum vytizeni

- vyjadreni, zda byla stiznost oprdvnéna, ¢astecné oprdvnéna ¢i neopravnéna

Lhiaty a postup pro podavani a vyfizovani stiznosti:

Stiznost Ize podat poskytovateli socialnich sluzeb Domov pro seniory Korycany, ve lhaté do 1
roku ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je predmétem stiznosti.
Podani stiznosti nesmi byt stéZovateli, nebo osobé, které je nebo byla poskytovana socidlni
sluzba, jiZ se stiznost tyka, a ktera neni zaroven stéZovatelem, na 4jmu.
Poskytovatel je povinen vyftidit stiZznost:
- Do 30 dnli ode dne, kdy mu byla doruéena; tuto lhGtu mizZe poskytovatel socialnich
sluZzeb v odldvodnénych pripadech prodlouzit o dalSich 30 dn(; o prodlouzeni Ihlty a
dlvodech jejiho prodlouZeni je povinen informovat stéZovatele,
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d)

f)

g)

h)

d)

e)

- Pisemné informovat stéZovatele o zpUsobu vyfizeni stiznosti,

- Vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zpUsobu jejich vyfizeni,

- Umoinit stézovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiZznost

a pofrizovat z ni kopie nebo vypisy.

Reditelka nebo ji povéteny pracovnik zjisti véechny ddleZité okolnosti podani.
V pfipadé anonymni stiznosti ¢i pfipominky bude s témito materidly postupovano stejné jako
u kazdé jiné pisemné stiznosti.
PFi feSeni stiznosti je vidy jedndno se vSemi osobami, kterych se stiznost bezprostifedné tyka
(uZivatel, pracovnik...) a je ddna mozZnost vyjadreni vSem stranam.
Je tfeba mit vidy na mysli, Ze je treba chranit opravnéna prava jak uzZivatell, tak
zaméstnanc(, proto je tfeba pristupovat k Setfeni a naslednému feSeni celé situace velmi
citlivé a objektivné.
Stiznost je povaZovana za vyfizenou, jakmile budou po jejim prosetfeni uéinéna pfislusna
opatreni k ndpravé nebo bude stézovateli zasldno pisemné sdéleni, jimz bude s patficnym
odlvodnénim vyrozumén o tom, proc jeho stiznosti nebylo vyhovéno. O zpUsobu vyfizeni
podané stiznosti musi byt stéZzovatel vidy v nezbytné nutném rozsahu pisemné vyrozumén.

Postup pfi nesouhlasu stéZovatele s vyfizenim stiznosti

Nesouhlasi-li stéZovatel s vytizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené
Ihaté, maze ve Ihaté 60 dnl ode dne doruéeni informace o zplsobu jejiho vyfizeni nebo od
uplynuti stanovené |hity pozadat MPSV o provéreni této stiznosti; v Zadosti uvede stéZovatel
dlvod, proc¢ Zada o provéreni vytizeni stiznosti.
MPSV na Zadost stéZovatele vytizeni stiznosti provéfi. Poskytovatel socidlnich sluzeb je
povinen poskytnout MPSV soucinnost pti vyfizeni stiznosti.
PFi provéreni vyfizeni stiznosti je MPSV opravnéno vyzadat si vyjadreni organd verejné
spravy, popfipadé fyzickych a pravnickych osob, jejiz ¢innost souvisi s poskytovanim socidlni
sluzby. Tyto organy a osoby jsou povinny na zakladé Zadosti MPSV a jim stanovené |h(té
vyjadreni poskytnout.
MPSV Zadost o provéreni stiznosti odloZi, jestliZe je zjevné neopodstatnénad, jde o stiznost ve
véci, kterd jiz byla MPSV provéfena nebo o opakovanou Zadost, kterd neobsahuje nové
skutecnosti. Tuto informaci MPSV sdéli stézovateli pisemné.
MPSV:
1. Provéfi vytizeni stiznosti do 60 dnd ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena nebo do
90 dnl ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena, jestlize je treba vyzadat si vyjadreni
organu verejné spravy nebo osob.
2. Zpracuje pravidla pro provéreni vytizeni stiznosti.
3. Vede evidenci o podanych Zadostech o provéreni vyfizeni stiznosti a o vysledku jejich
provéreni.
4. Umozini stézovateli nahlizet do spisu vedeného k jim podané Zadosti a pofizovat z néj
kopie Ci vypis.
5. Pisemné vyrozumi stéZovatele a dotéeného poskytovatele socidlnich sluzeb o
vysledku provéreni vyfizeni stiznosti.

Je-li zZaddost o provéreni vyfizeni stiznosti opravnéna, ulozi MPSV poskytovateli sociadlnich
sluzeb povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo poda podnét k dalSimu postupu
prislusnému organu verejné sprdvy. Poskytovatel sociadlnich sluzeb je povinen nevyhovujici
stav odstranit ve lh(té stanovené MPSV a podat MPSV pisemnou zpravu.



Kontakty na dalsi instituce:
StéZovatel md prdvo se obratit i na dalsi instituce.

o Ministerstvo prace a socialnich véci CR (MPSV), Na Poti¢nim pravu 1/376, 128 00
Praha 2
Telefon: +420 950 191 111, e-mail: posta@mpsv.cz

o Krajsky urad Zlinského kraje, tfida Tomase Bati 21, 761 90 Zlin,
Telefon: +420 577 043 111, e-mail: posta@zlinskykraj.cz

o Meésto Korycany, Nameésti 401, 768 05 Korycany,
(zfizovatel); k rukam starosty
Telefon: +420 601 575 328, e-mail: starosta@korycany.cz

o Kancelaf vefejného ochrance prav, Brno, Udolni 39,
Telefon: 542 542 111, e-mail: podatelna@ochrance.cz

Zavérecna ustanoveni:

e Kontrolni ¢innost a vyhodnoceni stiznosti: nejméné | x rocné freditelka organizace
vyhodnoti pfijaté stiznosti za uplynulé obdobi, provede analyzu, kolik stiznosti bylo celkem
prijato a sjakym vysledkem vyreSeno (ndpravna opatfeni) - viz slozka pro evidenci
stiznosti.

e StiZnosti ze strany uZivatel( na kvalitu nebo zpUlsob poskytovani socidlnich sluzeb, jejich
pfipominky jsou Feseny na spolecnych setkanich vsech uzivatel(, na operativnich poradach
i na pracovnich poraddach, véetné terminu opatfeni k ndpravé a jména osoby, kterd za
feSeni odpovida.

e Vsichni zaméstnanci organizace Domov pro seniory Kory¢any jsou povinni pfi pfijimani,
evidovani a vyfizovani stiznosti postupovat tak, aby byla kazdému obcanovi zachovana
jeho lidska dustojnost, dobra povést a bylo chranéno jeho jméno. Soucasné musi byt
respektovano pravo kazdého obcana na ochranu pfed neoprdvnénym zasahovanim do
soukromého a osobniho Zivota a pravo na ochranu Udaji o jeho osobé pred jejich
zneuzitim. Postup pfi feSeni stiznosti musi byt pro uZivatele bezpecny, diskrétni, nestranny,
nesmi se obratit proti stéZovateli, naopak mu musi byt projevovan respekt a akceptace.

Tato pravidla jsou zavaznd pro vSechny zaméstnance organizace a tykaji se obou registrovanych
druh socialnich sluzeb.

Aktualizace Smérnice od 01. 03. 2025

Mgr. Hapalova Radka

reditelka

Pfiloha ¢. 1
- Formular Zaznam o pfijeti stiznosti
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