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Clanek |
Vymezeni pojm G

Stiznost je vyjadiena nespokojenost s kvalitou a zplsobem poskytovani sluzeb
Domova u studanky, s organizaci a fizenim prace v Domové. O stiZznost se jedna
vZzdy, pokud stéZovatel kontaktuje Domov stim, Ze ma stiznost, bez ohlednu na
obsah jeho stiZznosti.

Podnét je navrh, ktery podava klient nebo jind osoba na zlep3eni kvality socialnich
sluzeb nebo zivota klientd v Domové u studanky (napfiklad klient pfijde s navrhem
ohledné vyzdoby spole¢nych prostora).

Pfipominka je vyjadfeni kritiky, pojmenovani nedostatku, ktery nedosahuje takové
zavaznosti, aby mohl byt povaZzovan za stiznost (napfiklad pfipominka ohledné
pFesolené polévky — jedna se o jednordzovou situaci, pokud by opakované dochazelo
k podavani nekvalitni stravy, jednd se jiz stiznost). Osoba, kterd vznasi pfipominku,
nevyZzaduje pisemnou odpovéd, ale divéfuje Domovu u studanky, Ze zalezitost
iniciativné vyresi.

Podnéty a pfipominky se nevztahuji k zodpovédnosti poskytovatele, nejedna se o
poruSeni zakladnich lidskych prav klienta nebo dilezitych, zadkonnych povinnosti
poskytovatele. Pracovnici jsou povinni pfedat podnéty a pfipominky od Kklientd
vedouci pfislusného Useku, ktera je nasledné feSi pfi poradach s klienty a pfi
poradach vedeni.

Anonymni stiZznost je takova stiznost, ktera neobsahuje Udaje pro identifikaci toho,
kdo stiznost podava.

Clanek Il
Zpusob informovani o moznosti podat stiznost

O moznosti podat stiznost na kvalitu a zpusob poskytovani socialni sluzby jsou
informovani jiz zdjemci o poskytovani sociélni sluzby, a to v ramci jednani, které se
fidi platnou smérnici. Déale jsou informace podavany pfi uzavirani smlouvy o
poskytnuti socialni sluzby.
Klienti jsou vhodnym a srozumitelnym zpusobem opakované informovani o svém
pravu podat stiznost na kvalitu poskytované sluzby, a to nasledujicim zptsobem:
a) prostfednictvim sdéleni, které je umisténé na nasténce,
b) prostfednictvim Domaciho Ffadu a pfisluSnych dokumentl, které jsou
k dispozici na kazdém pracovisti a na webovych strankach Domova u
studanky.
c) klicovym pracovnikem pfi spole¢nych pravidelnych kontrolach a hodnocenich
individuélniho planu.
d) Bé&hem konkrétnich situaci, kdy vyjadfuji svoji nespokojenost se socialni
sluzbou, nebo zplsobem jejiho poskytovani.
Pracovnici jsou prokazatelné seznameni s vnitfnimi smérnicemi organizace pfi
vydavani nebo aktualizaci vnitfnich pravidel nebo pfi zaSkolovani (nové pfichozi
pracovnici)
Dale jsou pracovnici s vnitfnim pravidlem seznamovani:
a) pfitvorbé a pfipominkovani pravidla
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b) na tymovych poradach, napfiklad pfi feSeni konkrétnich situacich

c) prostfednictvim nastének, intranetu a webovych stranek Domova u studanky.
Ostatni obcané mohou ziskat informace prostfednictvim webovych stranek Domova u
studanky.

Clanek I
Okruh osaob, které mohou podat stiznost

StiZznost mize podavat klient Domova u studanky.

V zastoupeni klienta tak maze rovnéz ucinit jeho pfibuzny nebo zakonny zéstupce.
Pro podani stiznosti si také klient muze zvolit zastupce dle svého rozhodnuti
(napfiklad jiny klient, klicovy pracovnik, pracovnik Domova u studanky, kamarad,
znamy atd.). Déle jen ,stéZovatel".

Stiznost na socialni sluzbu Domova u studanky nebo zplsob, jakym je sluzba
poskytovana, mlZze podat jakakoli osoba.

Clanek IV
Okruh osob, ke kterym Ize podat stiznost

Stiznost muze byt podana ustné nebo pisemné jakémukoli pracovnikovi Domova u
studanky. Tento pracovnik je povinen v pfipadé Ustni stiznosti tuto stiznost prepsat
na pfislusny formular a vhodit ji do schranky na stiZznosti. V pfipadé pisemné podané
stiznosti pracovnik podpofi klienta, aby vhodil stiznost do schranky.

Reditelka organizace nebo v dobé& jeji nepfitomnosti zastupkyné feditelky uréi
pracovnika, ktery bude danou stiznost Fesit.

Sméfuje-li stiznost proti Feditelce Domova u studanky, je tato stiznost postoupena
nadfizenému organu — zfizovateli.

Clanek v
Zpasob podavani stiznosti

Ustni stiznost. Po jejim podani je pFijemcem stiznost zapsana na pfisludny formulaF —
viz. pfiloha €. 1 a podepséna jak stéZovatelem (je-li to mozné€), tak i pFijemcem
stiznosti. Takto prvotné zpracovana stiznost je vhozena do schranky na stiznosti.
K Ustni stiZznosti nalezi i stiznost podana telefonicky.

Pisemnd stiznost. MUZe byt podana bud na pfislusSném formulafi, ktery je k dispozici
u schranek na podavani stiznosti, nebo se jednd o jakoukoli pisemnou stiZznost
v Citelné formé. Pisemna forma mlZe byt doru¢ena poStou, e-mailem, dale mize byt
vhozena do pfislusné schranky. Adresa pro doru¢eni: Domov u studanky, Anenské
Studanka 41, LanSkroun 563 01; e-mailova adresa: info@domust.cz.

Anonymni _stiznost. Je takova stiznost, ktera neobsahuje Udaje pro identifikaci toho,
kdo stiznost podava. Je mozné ji podat prostfednictvim schranek na stiznosti, poSty
nebo elektronické posty, dale Uustné nebo telefonicky.

Schranka na_stiZznosti. Schranky na stiznosti, které jsou umistény na jednotlivych
oddélenich, pravidelné kontroluje socialni pracovnice. Kontrola a popfipadé vybrani
stiznosti ze schranky, probihd kazdé uatery v dopolednich hodinach, a to za
pfitomnosti dalSiho svédka - pracovnik, ktery je na daném oddéleni ten den ve
sluzbé. O kontrole schranky a vysledku kontroly ucini socialni pracovnice zapis do
pFislusného formuléfe — viz pfiloha €. 2, svédek zapis podepiSe. Uvedeny formular je
uloZzeny v kancelafi sociélni pracovnice, ve sloZce, ktera je uréena Kk evidenci
uzavienych stiznosti. Sociélni pracovnice je povinna neprodlené stiznost ze schranky
pfedat Feditelce Domova u studanky, v dobé jeji nepfitomnosti pfeda stiznost
zastupkyni.

Stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani sociélni sluzby
7.1 Stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani socialni sluzby
Strana 3 (celkem 14)



5)

1)

2)

3)

4)

SQSSé. 7

Jakékoli vyjadreni nespokojenosti u klientd, ktefi nedisponuji dostate€nymi verbalnimi
schopnostmi.

a) U klienta, ktery nedisponuje dostate¢nymi verbalnim schopnostmi, Ize stiznost
chapat jako nesouhlas projeveny jinou — neverbalni formou (napfiklad zfetelny
projev nelibosti, negativismus nebo naopak pasivita, lhostejnost, zkratka
projev, ktery je pro daného klientka neobvykly). Pracovnik, ktery u klienta
zpozoruje zménu chovani, musi na danou skute¢nost upozornit vedouci tymu.
Vedouci tymu aktualné provéfi situaci klienta, zejména zda a jak jsou
napliovany jeho zakladni lidské potfeby a zakladni lidska prava. Dale d&a
vedouci tymu podnét k desetidennimu pozorovani klienta, které se
v pravidelnych intervalech zaznamenava do pfislusného formulafe — viz
pfiloha €. 3. Zaznamy vedouci tymu spolu s kli€¢ovym pracovnikem vyhodnoti
a rozhodnou, zda se jedna o stiznost. Po tomto vyhodnoceni nasleduje
postup feSeni a evidence stiznosti dle této smérnice.

b) Klientem projeveny nesouhlas se pokusi kliGovy pracovnik nebo pracovnik
tymu, ktery primarné klientovi poskytuje zakladni sluzbu, v hlavnich rysech
tlumodit.

c) V pfipadé, kdy je mozné projeveny nesouhlas okamzité feSit, je na négj
pohlizeno jako na podnét, pfipominku. V pfipadé, kdy doSlo k poruseni
zakladniho lidského prava klienta, jedn4 se o stiznost, kterou za daného
klienta poda jeho kliCovy pracovnik, v dobé jeho nepfitomnost tak udini
vedouci tymu.

Clanek VI
ProSet Feni stiznosti

Pokud se nejednd o anonymni stiznost, pracovnik, povéfeny feSenim stiznosti, zjisti
v8echny okolnosti, které stéZovatele vedly k podani stiznosti, provéfi vSechny
podstatné okolnosti a skute¢nosti, které se k pfedmétu podani stiznosti vztahuji.
Postupuje zejména tak, Ze zjiStuje fakta — vede rozhovory s GCastniky situace a
zZjistuje jejich stanoviska, studuje pfipadnou pisemnou dokumentaci a zajiStuje dalSi
potfebné podklady. Nasledné rozhodne o tom, zda podana stiznost byla opravnéna,
castecné opravnéna nebo neopravnéna. V pfipadé, kdy je stiznost shledana jako
Castecné opravnéna, je tfeba presné uvést, v em byla opravnéna a v ¢em nikoliv.
Rovnéz se miZe stat, Ze se pres veSkerou snahu nepodafi zjistit, zda stiznost byla
opravnéna ¢i nikoliv. Pak je nutné ve vyfizeni stiznosti tuto skutec¢nost uvést spolu
s odlvodnénim, pro¢ se nepodafilo stiznost provéfit.

V pfipadé, kdy stiznost sméfuje proti konkrétni osobé (klient, zaméstnanec Domova u
studanky), je nutné vzdy zvolit takovy postup, aby byla respektovana presumpce
neviny a chranéna dlstojnost dané osoby.

PFi vyfizovani stiznosti je dbano na to, aby stiZznost nefeSil pracovnik, proti kterému
smérfuje, nebo ktery by mohl byt jinym zpisobem osobné zainteresovan na zpusobu,
jakym bude vyfizena. Pokud by hrozil stfet zajmd nebo divodné obavy z mozné
podjatosti, povéfi feditelka Domova u studanky feSenim jiného pracovnika.

PFi feSeni stiznosti je zachovana davérnost informaci. Podani stiznosti nema vliv na
dalSi jednani se stézovatelem.
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stiznosti

Ke vSem opravnénym a Caste¢né opravnénym stiznostem jsou pfijimana napravna
opatfeni.

Pribéh FeSeni stiznosti a skuteCnosti zjisténé Setfenim jsou, Feditelkou nebo
zastupkyni povéfenym pracovnikem, pisemné zaznamenany do pfislusného
formulafe — viz pfiloha €. 1. Takto zpracované stiznosti jsou pfedloZzeny na poradé
vedeni. Na témze formulafi je nasledné pisemné zpracovano feSeni dané stiznosti.
Odpovéd na anonymni stiznost je rovnéZz zpracovana pisemné a je zavéSena na
nasténce u schranky na stiznosti, ve které byla stiznost nalezena. Pokud byla
anonymni stiznost poslana postou, je odpovéd zavé3ena u v3ech schranek na
stiznosti v Domové u studanky, a to na dobu 30 kalendarnich dnu. Za vyvéSeni
odpovédi na anonymni stiznost na uvedenych nasténkach zodpovida pracovnik,
ktery byl povéfeny feSenim stiznosti. Tento pracovnik rovnéz stiznost z nasténky po
uplynuti stanovené doby sunda. U e—mailové anonymni stiznosti je odpovéd
odeslana prostfednictvim elektronické posty (formou — odpovéd odesilatel).
Uzaviené stiznosti eviduje socialni pracovnice. Pfislusné formulafe jsou ukladany
v k tomu vyhrazeném Sanonu, ktery je uloZzeny v kancelafi socialni pracovnice.
Odpovéd je doruCena nebo pfedana v pisemné podobé. Je nutné brat ohled na
dovednosti klienta a tomuto pfizpasobit zpusob a formu sdéleni (pfecteni, podrobné
vysvétleni). Odpovéd na stiznost, kterd byla podana jménem klienta, ktery
nedisponuje dostateCnymi verbalnimi schopnostmi, je pro kliCového pracovnika
zavaznym podkladem pro aktualizaci individuélniho planu a planu péce.

Kazda stiznost je feSena v terminu do 30 dni. Pokud bude zfejmé, Ze skute¢na Ihita
dany limit pfekroci, je pracovnik, ktery je feSenim stiZznosti povéfen, povinen tuto
skute€nost vhodnou formou klientovi oznamit. Pfekro€eni stanoveného limitu oznami
pracovnik, spolu s podrobnym vysvétlenim, pro€ k tomu dochézi, Feditelce Domova u
studanky.

V pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti se mlze stéZzovatel obratit na
nadfizeny organ nebo nezvislou instituci, kter4 se zabyva sledovanim dodrzovani
lidskych prav. DalSi kontakty pro podani nefeSené stiznosti, nebo i stiznosti, s jejimz
feSenim je stéZovatel nespokojeny, jsou uvedeny v €lanku IX tohoto dokumentu.

Clanek VI
DalSi pravidla

StiZznosti jsou vniméany jako zdroj informaci o poskytovani sluzeb a jako dulezity zdroj
pro zlepSovani kvality poskytovanych sluZzeb. Né&sledné se s nimi pracuje pfi
hodnoceni a analyze kvality socialni sluzby Domova u studanky.

Pro klienty jsou pravidla pro podavani stiznosti vypracovana v alternativni podobé.
Uvedena pravidla jsou souc€ésti této smérnice a jsou umisténa na nasténkach
jednotlivych oddéleni — viz pfiloha & 3. Déle je vypracovany metodicky materidl
(album s fotografiemi), ktery je v pfipadé potfeby k dispozici u socialni pracovnice.
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Kontakty pro dalSi podani ne
instituce, které se zabyvaji sledovanim dodrzovani

Clanek IX
reSenych stiznosti, nad Fizené organy a nezavislé

lidskych prav

a) Nadfizeny orgéan:
Krajsky ufad Pardubického kraje
Odbor socialnich véci
Komenského nam. 125
532 11 Pardubice
www.pardubickykraj.cz
tel.: 466 026 175
b) Nezavislé instituce
Verfejny ochrance prav Obcanské poradny
Udolni 39 www.obcanske-poradny.cz
602 00 Brno
www.ochrance.cz
tel.: 542 542 888 Cesky helsinsky vybor
Bratislavska 215/31
118 00 Praha 1
www.helcom.cz
tel.: 257 221 141
c) Organy kontroly kvality

Ministerstvo prace a socialnich véci
Na Pofi¢nim pravu 1
128 01 Praha 1l

WWW.MPSV.CZ
tel.; 221 921 111

Utad prace Ceské republiky
Krajské pobocka v Pardubicich
BoZeny Vikové — Kunétické 2011
530 02 Pardubice

www.uradprace.cz
tel. 950 144 111

Clanek X
Zaveéreéna ustanoveni

Tato smérnice je zAvazna pro pracovniky Domova u studanky a jeji nedodrzovani ma
pracovné pravni dusledky.
Clanek XI
Uginnost

Tato smérnice je platna a u¢inna od 1. 11. 2013 a ruSi a v plném rozsahu nahrazuje
smeérnici Stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani socialni sluzby uc¢innou od
1.1.2011.

Mgr. Jitka Berankova
feditelka
Anenska Studanka 30. fijna 2013
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Priloha €. 1
SQSS &. 7 (Stiznosti na kvalitu nebo zp Gisob poskytovani socidlni sluzby )

Formula F pro podavani a reSeni stiznosti

Datum p Fijeti stizn osti (vyplni pracovnik povéreny vybérem schranky na stiznosti):

Obsah stiznosti (prostor pro zapsani stiznosti - pouze pokud neni stiznost podana na
samostatném papire, ten se nasledné priklada jako pfiloha):

Skute €nosti zjiSt éné prov érovanim stiznosti:

Datum FeSeni stiznosti : Pracovnik pov éfeny feSenim stiznosti — podpis :

Stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani sociélni sluzby
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Vysledek FeSeni stiZznosti

stiznosti):

(opravn énost,

Jaka byla p Fijaté opat Feni:

neopravn énost, €asteéna opravn énost

Datum pfedani, odeslani odpov édi na
stiznosti :
(v prfipadé anonymni stiZznosti — datum
zverejnéni odpovédi prostrednictvim
nasténky):

Podpis st éZovatele, ktery p fevzal odpov éd’
na svoji stiznost (je-li to mozné a pokud
neni stiznost anonymni):

Razitko a podpis

feditelky Domova u studanky

Stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani sociélni sluzby
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Pfiloha €. 2

SQSS &. 7 (Stiznosti na kvalitu nebo zp Gsob poskytovani socialni sluzby )

Formula ¥ pro zapis o kontrole schranek na stiznosti

Datum: Vysledek kontroly schranky na stiznosti | Podpis SP:
Oddéleni . "
Podpis svédka:
) Vysledek kontroly schranky na stiznosti | Podpis SP:
Okal Podpis svédka:
Modry Vysledek kontroly schranky na stiznosti | Podpis SP:
dam Podpis svédka:
Datum: Vysledek kontroly schranky na stiznosti | Podpis SP:
Oddéleni , "
Podpis svédka:
) Vysledek kontroly schranky na stiznosti | Podpis SP:
Okal Podpis svédka:
Modry Vysledek kontroly schranky na stiznosti | Podpis SP:
dam Podpis svédka:
Datum: Vysledek kontroly schranky na stiznosti | Podpis SP:
Oddéleni . "
Podpis svédka:
) Vysledek kontroly schranky na stiznosti | Podpis SP:
Okal Podpis svédka:
Modry Vysledek kontroly schranky na stiznosti | Podpis SP:
dam Podpis svédka:
Datum: Vysledek kontroly schranky na stiznosti | Podpis SP:
Oddéleni , "
Podpis svédka:
) Vysledek kontroly schranky na stiznosti | Podpis SP:
Okal Podpis svédka:
Modry Vysledek kontroly schranky na stiznosti | Podpis SP:
dam Podpis svédka:
Datum: Vysledek kontroly schranky na stiznosti | Podpis SP:
Oddéleni . "
Podpis svédka:
) Vysledek kontroly schranky na stiznosti | Podpis SP:
Okal Podpis svédek:
Modry Vysledek kontroly schranky na stiznosti | Podpis SP:
dam Podpis svédka:

SQSSé. 7
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Priloha €. 3
SQSS &. 7 (Stiznosti na kvalitu nebo zp Gsob poskytovani socialni sluzby )

Formula F pro zdznam pozorovani chovani klienta

Klient:

Pozorované chovani (jaké projevy nebo chovani se bude u klienta pozorovat):

Datum

Réano + dopoledne

Odpoledne + ve ¢er Noc

SQSSé. 7
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Priloha €. 4
SQSS €. 7 (Stiznosti na kvalitu nebo zp Gsob poskytovani socialni sluzby)

Jak m Uzete podat stiZnost

Na co si mohu st ézovat?
Na to, co se Vam v Domoveé u studanky nelibi.

Muze to byt napriklad kdyz:

Vam nékdo bude ublizovat.

Vas nékdo okrade.

Vam nebude chutnat jidlo.

Nebudete spokojeni s poskytovanim socialni

sluzby.
Komu si mohu st ézovat?

StiZnosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani socialni sluzby
7.1 Stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani sociélni sluzby
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Jakémukoli pracovnikovi Domova u studanky.

Jak si mohu st ézovat?
Mate nékolik moznosti:

PFijit za pracovnikem osobné. Rict to nékomu, komu
daveérujete.

Zatelefonovat . Komu?
Napfiklad svym pfibuznym, opatrovnikovi, nebo pani
feditelce, kterd ma Cislo 465 507 711.

MuzZete napsat stiznost

lako dopis . Stiznost
nemusite podepisovat.

Stiznost mazZete hodit do schranky na stiznosti,
poslat poStou _ nebo donést pracovnikovi, kterému
daveérujete.

StiZnosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani socialni sluzby
7.1 Stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani sociélni sluzby
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MuZete napsat e-mail . Komu?
Napfiklad svym pfibuznym, opatrovnikovi, nebo pani
feditelce, kterd ma adresu info@domust.cz

Také si muzete vybrat n ékoho, kdo Vam s podanim
stiznosti pom uUze.

Kdo bude moji stiznost FeSit?

Pani reditelka a vedouci
pracovnici_ se budou Vasi
stiznosti zabyvat.

Pani feditelka urci
pracovnika, ktery Vam na
stiznost pisemn é odpovi a
poskytne Vam dalsi

podporu.

Za jak dlouho bude moje stiznost vy  feSena?

Za kalenda rni meésic — 30
dni.

Odpovéd na anonymni
stiznost bude umisténa na
nasténce u schranky na
stiznosti.

StiZnosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani socialni sluzby
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Co kdyz nebude stiznost vy feSena k mé spokojenosti nebo ve stanové

dob é?
MuzZete podat stiZznost na tyto adresy:

Krajsky ufad Pardubického kraj
Odbor socialnich véci
Komenského nam. 125

532 11 Pardubice

Ministerstvo prace a soc.véci
Na Pofi¢nim pravu 1
128 01 Praha

Lomd Lopd

7 oy )
466026459  www.pardubickykraicz | 2+ 22t M WWW.mpSv.cz
Ufad prace Ceské republiky Gesky helsinsky vybor

BoZeny Vikové — Kunéticke 2011
530 02 Pardubice

950 144 111 www.uradprace.cz

Veverkova 1343
118 00 Praha 1

257 221 141 www.helcom.cz

Verejny ochrance prav
Udolni 39
602 00 Brno

542 542 888 www.ochrance.cz

Obcanské poradny

www.obcanske-poradny.cz
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