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Uvodni ustanoveni

Ucelem této Smérnice je stanovit soulad se standardem kvality ¢. 7 a jednotny postup pro
piijimani, evidovani a vyfizovani stiznosti.

Zakladni pojmy:

STIZNOST — podani, jez vyjadiuje uréity projev nespokojenosti s kvalitou nebo zptisobem
poskytovani socidlni sluzby.
Dale je za stiznost povazovano:

e vie, co povazuje stézovatel za stiznost. Re§ime stiznost na kvalitu poskytovanych
sluZzeb ¢i zpusob poskytovani socidalni sluzby. Organizace vSak nefe$i bézné
mezilidské spory mezi jednotlivymi uzivateli ¢i jejich rodinnymi pfislusniky —
zachovava neutrdlni postoj. V piipadé stiznosti na jiného uzivatele nasi sluzby
organizace poskytuje stéZovateli na jeho vyslovnou zadost piipadnou pomoc a
podporu. Vychazime z filozofie, Ze je pfirozenéjsi, aby si uzivatelé svoje sousedska
nedorozuméni feSili mezi sebou — obdobné jako to fesi jejich vrstevnici Zzijici
v pfirozeném socidlnim prostredi. Pokud jsou jednim uzivatelem porusovana prava
druhého uzivatele, organizace pomaha tyto situace fesit (napt. nedodrzovani hygieny
u uzivateld, apod.).

e vSe, co poskytovatel opakované uzivateli slibil a neudélal

e vSe, co ma ve svém disledku efekt na snizenou kvalitu, zpiisob a rozsah poskytované
sluzby, bezpecnost uzivatele, ochranu jeho prav, osobni svobodu apod.

Podnét, pripominka — tykd se spiSe navrhu na zvySeni kvality ¢i rozsahu a zptlisobu
poskytovani sluzeb. Pokud na tom uzivatel sluzby vylozené netrvd, netfesi se pisemné,
organizace je feSi v ramci operativni komunikace. Podnéty a pfipominky mohou byt vyvéSeny
na nasténku vcetné feSeni, probrany s uzivateli na spolecné schilizi, na pracovni poradé apod.

STEZOVATEL — fyzicka osoba, ktera podava stiznost a dosahla véku 18 let.

PRIJEM STiZNOSTI:

e Stiznosti pfijima béhem své pracovni doby feditelka/socialni pracovnice. V ptipadé
potieby kterykoli zaméstnanec poskytovatele.

e Stézovatelé své stiznosti zasilaji poStou nebo je predavaji osobné, popf. jinym
zpusobem — e-mailem, telefonicky, vhazuji je do schranky organizace apod.

e ZaleZi na rozhodnuti stéZovatele, zda se podepiSe, ¢i bude vystupovat anonymné.

e Vpfipad€, ze stézovatel podani stiznosti ucini ustné, odpovédny zaméstnanec jej
vyzve, aby stiznost sepsal, a poskytne k tomu stéZovateli ptisluSny tiskopis —
»~Formulaf na ozndmeni stiznosti“. V pfipad¢, Ze vyhotoveni pisemné stiznosti bude
sté¢zovateli Cinit potize, odpovédny zaméstnanec mu poradi, jak stiznost sepsat,
pfipadné¢ v individudlnich pfipadech o podani stiznosti sepiSe zdznam na dany
formulaf, ktery po piecteni predlozi stézovateli k podpisu. Stiznosti jsou
zaznamenavany tak, aby odpovidaly tomu, co jimi chtél st€zovatel fici. Pracovnik,
pomahajici uzivateli i stiznost napsat si zpétné¢ opakované ovéiuje, zda stiznost
opravdu sepisuje v takovém znéni, jak ji chce mit nastylizovanou stéZovatel (ptrecte
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 Ziznam
okopiruje, a uzivateli preda kopii. Stiznost uzivatel vlozi do obalky a zalepenou ji



pfedd pracovnikovi, ktery ji pfedd dle jeho pozadavku vedeni organizace, nebo ji
vhodi do schranky na stiznosti. V ptipad¢, ze uzivatel vyslovi pozadavek, aby
zaméstnanec zamlcel totoznost st€Zovatele, je zaméstnanec povinen tak ucinit.

V piipad¢ potieby ma stézovatel pravo mit k dispozici tlumoc¢nika, mize vyuzit i
pomoci jinych fyzickych osob (napft. sousedil, ptibuznych, pracovnika poskytovatele
aj). Tlumoc¢nikem se nemysli jen Clovek piekladajici cizojazyEné sdé€leni, ale napf.
logoped u uzivatelll s afazii, osoba ovladajici znakovou fe¢ u hluchonémych, pro
komunikaci mohou byt pouzité piktogramy aj. V piipadé, ze stéZovatel hovoii cizim
jazykem, bude vyzadan piekladatel.

Stézovatel ma moznost si svobodné zvolit nezavislého zastupce, ktery ho bude pfti
vyfizovani stiznosti zastupovat (piibuzny, znamy, jiny uzivatel domova, zaméstnanec,
kterému klient divetuje €i jakakoli jind fyzicka ¢i pravnickd osoba dle vlastniho
vybéru, ktera stoji mimo strukturu zafizeni i poskytovatele). V ptipad¢€, ze uzivatele
zastupuje zaméstnanec, musi vystupovat jako nestranny a hdjit zdjmy uzivatele a ne
organizace.

V piipadé stiznosti podané telefonicky si kontaktovany zaméstnanec vyzada jméno,
pfijmeni a adresu stézovatele a zpracuje ufedni zdznam. V ptipadé€, ze stézovatel
pozadované informace odmitne sdé€lit, bude s touto stiznosti naloZeno jako se stiZznosti
anonymni — viz dale.

ZvySenou pozornost vénuji zaméstnanci moznosti podavat stiznosti u uzivatell se
snizenou orientaci, protoze tyto osoby mohou mit problém s vyjadfovanim svych pifani
a potieb. Pracovnici jim proto pii bézném kazdodennim kontaktu kladou dotazy, zda
jim to, jak jim poskytuji sluzby, vyhovuje, popfipad¢é co maji udélat jinak a lépe, aby
byl uzivatel spokojen. S jeho pfipadnymi pozadavky seznamuji ostatni pracovniky.
Tito uzivatelé vSak samoziejmé také maji pravo podat si stiznost, jako jakykoliv jiny
uzivatel.

Na moznost stézovat si jsou uzivatelé pisemne upozornéni pii podepisovani smlouvy,
ve vnitinich pravidlech, ktera jsou souc¢asti smlouvy. V ptipadé€, ze uZzivatel projevuje
nespokojenost, nabidne mu pracovnik moznost stézovat si pti vyskytu aktudlni situace.
Stiznosti a pfipominky ke stravé ze strany uZzivatelll a na jejich pozadani zaméstnanci
zapisuji do seSitu umisténého na jideln¢. Nasledné je predan k feSeni s dodavatelem
stravy.

Stiznosti, pozadavky a problémy ¢i pfipominky na kvalitu a zpisob poskytovani
socidlnich sluzeb mize prednést i kterykoli zaméstnanec organizace, pfiCemz se pii
feSeni takové stiznosti postupuje stejné, jako kdyby ji pfednesl uzivatel. S tim souvisi
povinnost pracovnikii sledovat a reagovat na projevy nelibosti u uzivateli, kteti se
nedokazi vyjadtit béZnou komunikacni formou.

Plati zasada, ze uzivatel ani pracovnik nesmi byt nasledné po stiznosti v nevyhodé. Je
nepfipustné, aby byli jakymkoli zplsobem perzekuovani. Je pro né vytvéieno
prostiedi, kdy se citi bezpecné, je s nimi jednano s respektem a akceptaci.

Ulelem feSeni kazdé stiznosti & pFipominky je naprava stavajiciho stavu —
feditelka nebo ji povéieny pracovnik vypracuji napravna opati‘eni.

EVIDENCE STIiZNOSTI:

Ptijem stiznosti podanych v§emi formami vede feditelka organizace. V piipadé zajmu
uzivatele ji okopiruje a kopii podepiSe a napiSe na ni datum pievzeti. Tuto kopii
stiznosti uzivateli ptfeda. Pokud je stiznost podéana elektronicky, telefonicky ¢i ustné, je
zaevidovana feditelkou do slozky evidence stiznosti.

Evidence vSech podanych stiznosti musi obsahovat zeyména tyto zékladni udaje:
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- potadové ¢islo

- jméno a pfijmeni sté¢Zovatele, popi. jeho adresa

- datum podani stiznosti

- pfedmét stiznosti

- kdy a komu byla stiznost pteddna k vyfizeni

- vysledek Setfeni stiznosti a datum vytizeni

- vyjadfeni, zda byla stiznost opravnénd, ¢astecné opravnéna ¢i neopravnéna

PROVEROVANI A VYRIZOVANI STiZNOSTI, NAPRAVNA OPATRENI

e Pracovnik, ktery stiznost od uzivatele ptevzal, zajisti neprodlené jeji predani feditelce
k vyftizeni.

e Pozada-li stézovatel, aby jeho jméno nebylo uvadéno, proSetfuje se stiznost bez
uvadéni jména stézovatele. V pfipadé¢ anonymné podepsané stiznosti ¢i piipominky
bude s témito materidly postupovano stejn¢ jako u kazdé jiné pisemné stiznosti.

e Reditelka nebo jim povéfeny pracovnik zjisti viechny dileZité okolnosti podani a
rozhodne, zda je stiznost opravnéna, CasteCné opravnénd ¢i neopravnénd (zda jde
opravdu o stiznost na kvalitu a zpisob poskytovani socialni sluzby, a ne napftiklad o
tlak uzivatele na zaméstnance, aby za n¢j feSili bézné osobni nebo sousedské neshody
s jinou osobou. V takovém piipade pouci uzivatele, ze v téchto situacich zachovavame
neutralni postoj a doporu¢i mu feSeni jinym zpusobem). V pifipadé neptitomnosti
feditelky tuto stiznost fesi jeji zastupce socialni pracovnice.

e Vsechny stiznosti a skute¢nosti v nich uvedené je nutno odpovédné, hospodarné a
bez zbyte¢nych prutahi prosetrit a vyridit.

e Pii feSeni stiznosti je vzdy jednano se vSemi osobami, kterych se stiZnost
bezprostiedné tyka (uzivatel, pracovnik...) a je ddna moznost vyjadieni vSem stranam.

e Podava-li stézovatel stiznost v téZe veci opakované, je nutné prezkoumat, zda ptivodni
stiznost byla fadné proSetfena a vyfizena. O vysledku pfezkoumani je nutno
stézovateli podat zpravu. Pokud stézovatel 1 po piezkoumani poda tutéz stiznost znovu
a neuvede dalsi nové skutecnosti, které by mély vliv na vysledek Setfeni, neni nutno ji
proSetiovat. Stiznost je uloZena bez opatieni a stézovatel je o tom pisemné vyrozumén.

e  Opatieni, pokud si klient stéZuje na konkrétniho zaméstnance:

o Stiznost smérujici ke kritice konkrétniho zaméstnance proSetfuje jeho pfimy
nadfizeny. Stiznost nesmi byt pfidélena k vyfizeni tomu zameéstnanci, jehoz se
kritika tykd nebo jeho pfibuznému. Nadfizeny nejdiive vyslechne stiznost
uzivatele. Potom vede rozhovor s pracovnikem, na kterého si uzivatel stézuje,
spole¢né celou zélezitost rozeberou. Pokud je to v z4jmu feSeni problému, svola
spolecné setkani 1 suzivatelem, kde bude celd zalezitost probrana. Hledaji se
spole¢né cesty napravy.

o Rozhovor vede nejcastéji ptimy nadfizeny zaméstnance, ve spolupraci s feditelkou.
Tu v kazdém ptipadée informuje o podané stiznosti a jejim feseni Ci vyfeseni.

o Je tieba mit vzdy na mysli, Ze je tfeba chranit opravnéna prava jak uzivatell, tak
zaméstnancl, proto je tfeba pristupovat k Setfeni a ndslednému feSeni celé situace
velmi citliveé a objektivné.

o Pokud je stiznost uzivatele opravnénd, vypracuje pfimy nadfizeny ve spolupraci
s vedenim organizace napravné opatieni — pracovni postup, metodiku,
harmonogram aj. (nebo pozadd vedeni o vypracovani napravného opatieni), se
kterymi jsou neprodlené sezndmeni i ostatni zaméstnanci oproti podpisu.



o Pracovnik je nadale pfimymi nadtizenymi vice sledovan pfi své dalsi praci.

o Nadfizeni se opakované zajimaji u uzivatele, zda nepocituje néjakou jmu vici
své osobé ze strany chovani, v poskytovani rozsahu a kvality poskytovanych
sluzeb ze strany pracovniki ¢i konkrétniho pracovnika.

o V piipadé¢ dalsich potizi 1ze pouzit sankci:

- snizeni nebo odebrani osobniho piiplatku

- pisemné upozornéni zamestnance na nevhodné chovani a potebu napravy

- vpftipadé hrubého poruseni pracovnich povinnosti rozvazani pracovniho
pomeéru dle moznosti danych ZP.

o Pfi porusovani pracovnich povinnosti ze strany zaméstnancli se organizace fidi
platnou legislativou — zejména Zéakonikem prace, vnitinim platovym ptedpisem,
pracovnim fadem, etickym kodexem.

o V ptipadé¢ potieby (bez ohledu na to, zda byla stiZnost opravnéna ¢i neopravnénd)
je nabidnuta stézovateli spoluprace s rodinou, ¢i jinym odbornikem, pracovnikovi
miZe byt poskytnuta supervize.

O prubéhu celé zalezitosti a napravnych opatienich provadi feditelka organizace
pisemny zédznam. Jeden vytisk je zalozeny do socidlniho spisu klienta, druhy do spisu
zamestnance, tieti do slozky - ,,vyfizovani stiznosti.
Stiznost je povazovana za vyfizenou, jakmile budou po jejim proSetieni ucinéna
piislusna opatteni k napravé nebo bude stéZovateli zasldno pisemné sdéleni, jimz bude
s patfiénym odvodnénim vyrozumén o tom, pro¢ jeho stiznosti nebylo vyhovéno. O
zpusobu vyfizeni podané stiznosti musi byt stézovatel vzdy v nezbytné nutném
rozsahu pisemné vyrozumeén.
Odpovéd’ na stiznost obsahuje pouceni stéZzovatele o moZnosti podat podnét
k proSetfeni k nadiizenému organu ¢i jiné organizaci:
ok nadfizenému organu — tj. Mésto Kory¢any, Namésti 401, k rukam starostky
o na Kancelat vefejného ochrance prav, Brno, Udolni 39, tel: 542 542 111, e-
mail: podatelna@ochrance.cz
o na jakoukoli narodni ¢i mezinarodni organizaci monitorujici stav lidskych
prav, organizace lidi se zdravotnim postizenim aj. (napi. Cesky helsinsky
vybor, Stefanikova 21, 150 00 Praha 5, tel: 257 221 142, e-mail:
poradna@helcom.cz.
o MPSV CR, Na Pofi¢nim pravu 1, 128 00 Praha 2, tel: 211 921 111, e-mail:
posta@mpsv.cz

Pouceni neni dopsano u odpovédi vyvéSenych na ndsténce anonymnimu stézovateli,
nebot’ odpovéd’ je vyvéSena vedle celého metodického postupu pro podavani stiznosti.
Kontrolni ¢innost a vyhodnoceni stiznosti: nejméné | x rocn¢ feditelka organizace
vyhodnoti pfijaté stiznosti za uplynulé obdobi, provede analyzu, kolik stiznosti bylo
celkem piijato a s jakym vysledkem vyieSeno (ndpravna opatieni) - viz slozka pro
evidenci stiznosti.

Stiznosti ze strany klienti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socidlnich sluzeb,
jejich pfipominky a problémy (bez uvedeni jejich jména) jsou feSeny na spolecnych
setkanich vSech klientli, na operativnich poradach i na pracovnich poradach, vcetné
terminu opatfeni k napravé a jména osoby, kterd za feSeni odpovida.
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LHUTY

Stiznosti musi byt proSetieny a vyfizeny bezodkladné. VesSkeré¢ stiznosti musi byt vyfizeny
nejpozdéji ve lhut€¢ do 30 dnl od pfijeti. Tyto lhiity mohou byt poskytovatelem ptfiméiené
prodlouzeny, a to tehdy, jde-li o stiznost zvlast¢ komplikovanou, pro jejiz vyfizeni si
poskytovatel musi opatfit dalsi podklady. O prodlouzeni lhiity musi byt sté¢zovatel neprodlen¢
pisemné vyrozumén, stejné¢ tak i o divodech, pro které je lhata k vyfizeni prodlouzena.
Uzivatel bude vzdy vyrozumeén, jak byla stiznost vyfizena.
V piipadé¢ anonymniho poddni bude odpovéd’ zvefejnéna na ndsténce v piizemi budovy
domova po dobu 10 dni.
Zpisob podavani a zjiStovani stiZnosti, pripominek, naméti u
zaméstnancu:
e osobni pohovory v rdmci hodnoceni zaméstnancti
e osobng, telefonicky, postou aj.
e pokud se podepisi, feditelka se zaméstnancem projedna osobné, bude provedeny
pisemny zaznam nebo mu odpovi zpét na e-mailovou adresu
e pokud se nepodepisi — feditelka odpovi zpét na e-mailovou adresu, ze které byl text
odeslan.

ZAVERECNA USTANOVENI

e Organizace vnima kaZdou stiZznost jako zpétnou vazbu ke kvalité a rozsahu
sluZeb, které poskytuje, jako podnét ke zkvalitnéni své dalsi ¢innosti.

e Vsichni zaméstnanci jsou povinni pifi pifijiméani, evidovani a vyfizovani stiznosti
postupovat tak, aby byla kazdému obcanovi zachovana jeho lidska diistojnost,
dobra povést a bylo chranéno jeho jméno. Soucasné musi byt respektovano pravo
kazdého ob¢ana na ochranu pred neopravnénym zasahovanim do soukromého a
osobniho Zivota a priavo na ochranu udaji o jeho osobé pted jejich zneuzitim.
Postup pfi feSeni stiznosti musi byt pro klienta bezpe€ny, diskrétni, nestranny,
nesmi se obratit proti stéZovateli, naopak mu musi byt projevovan respekt a
akceptace.

e Uzivatelé jsou 0 mozZnosti stéZovat si informovani:

a) Ve Vnitinich pravidlech (Domaéci tad), kterd jsou piilohou Smlouvy o
poskytovani soc. sluzeb,

b) Pribézné béhem hovoru s pracovniky sluzby,

c) Be&hem provadéni nahodilych kontrol vedoucimi pracovniky organizace.

e Pro vyfizovani anonymnich stiZnosti se piiméfené pouziji ustanoveni téchto
pravidel.

Tato Smérnice je zavazna pro vSechny zaméstnance organizace Domov pro seniory
KorycCany.
Smérnice je i¢innd od 1. 10. 2019 a rusi stavajici vnitini predpisy organizace pro tuto oblast.

Mgr. Radka Hapalova
feditelka



