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Smérnice Domova se zvlastnim reZimem Krasna Lipa €. 7.1

Pravidla pro podavani, evidenci a vyrizovani stiZznosti v Domové se zvlaStnim reZimem Krasna Lipa

Smérnice standardu ¢. 7: Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro podavani a
vyFizovani stiznosti osob na kvalitu nebo zptsob poskytovani socialni sluzby, a to ve formé srozumitelné.
Podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

B StiZznosti je nutno chapat jako dulezity zdroj informaci o spokojenosti s poskytovanou sluzbou, zda
sluzba odpovida potfebam uzivateli. Zarovenl jsou ndstrojem pro zlepSovani kvality poskytované
socialni sluzby.

B Pravidla se vztahuji na podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti uzivatelii a dalSich osob na kvalitu,
rozsah a pribéh sluzeb poskytovanych Domovem se zvlaStnim rezimem Krdsnd Lipa, nebo na
zamé¢stnance Domova se zvlastnim rezimem Krasna Lipa v souvislosti s jejich piasobenim pii
poskytovani socidlni sluzby. Vztahuji se rovnéz na anonymni stiznosti.

Vyklad pojmi

B StiZznost je Ustni nebo pisemné vyjadieni nespokojenosti, nebo kritika neplnéni povinnosti, vyzadujici
odezvu. Je zasadnim projevem nespokojenosti. Anonymni stiznost je pisemné nepodepsané podani nebo
podani podepsané necitelné bez udani adresy stéZovatele.

B StéZzovatel je osoba podavajici stiznost, ktera se ustni nebo pisemnou formou domédha svych
opravnénych zajmu v souvislosti se sluzbami poskytovanymi Domovem.

B Piijemcem stiznosti je osoba z fad zaméstnanci Domova, ktera stiznost zaznamena.

B Resitel stiznosti je odpovédna osoba, kterd je povéfena vyfizenim stiznosti.

B Nezavisly zastupce je fyzicka nebo pravnicka osoba, kterd nema Zadny pravni vztah k Domovu.

Forma stiznosti a jejich podavani

Stiznosti

Pisemné stiznosti 1ze podéavat ptimo v jednotlivych budovach Domova se zvlaStnim rezimem Krésna

Lipa, v kterykoli pracovni 1 nepracovni den, a to do zvlastnich anonymnich schranek umisténych v prostorach
budov, piipadné piedat jakémukoliv zaméstnanci Domova. Schranku vybird vzdy socialni pracovnik s
vedoucim budovy (v ptfipad¢ jeho nepfitomnosti s jinym pracovnikem na dané budov¢) jako svédkem, a to
kazdy patek. Neni-1i patek pracovnim dnem, schranka se vybira nésledujici pracovni den. O vybéru schranky
provede socialni pracovnik zaznam do knihy hlaSeni na pfislusné budové.



Pokud schranky obsahuji pochvalu, stiznosti ¢i jiné sdéleni, socidlni pracovnik informuje
teditele/manazera kvality. Pochvaly, stiznosti ¢i jina sdéleni jsou evidovany na socialnim oddé€leni.

Ustni stiznosti lze podat ve viech budovach Domova V kterykoli pracovni i nepracovni den, a to viem
zaméstnancim Domova, ktefi provedou zapis dle piani st€Zovatele a stiznost predaji socialnimu pracovnikovi.
Déle je stiznost pfedana fediteli/ manazerovi kvality, ktery povéeii konkrétniho zaméstnance feSenim stiznosti.

Povéreni zaméstnanci Domova se zvlastnim rezimem Krasna Lipa:
reditel/manazer primé péce, vedouci jednotlivych budov, vedouci technicko-provozniho useku, vedouct
stravovaciho useku a socialni pracovnik.

Stiznosti nemaji pfedepsanou pisemnou formu, mohou byt anonymni a lze je t€zZ podat i prostfednictvim
Vyboru uzivateltl.

Pokud se provadi zapis stiznosti uzivatele, ktery ma potize v komunikaci, musi zaméstnanec, ktery zapis
provadi, projevit dostate¢nou snahu porozumeét podstaté problému. Soucésti zapisu musi byt zplisob ovéteni
toho, zda je stiznost zaznamenana tak, jak byla minéna. Musi byt zaznamenany konkrétni vyroky stézovatele,
nikoliv interpretace zapisovatele. Podle potieby jsou pouzity alternativni formy komunikace (piktogramy) nebo
zjednodusené sd¢leni (piiloha ¢. 31).

Stézovatel ma pravo zvolit si nezavislého zastupce - osobu fyzickou (piibuzni, rodinni ptatele apod.) i
pravnickou (napf. obfanska poradna nebo advokat), kterd ho bude pfi vyfizovani stiznosti zastupovat.

O vSech stiznostech musi byt socidlnim oddélenim informovan feditel/manazer kvality (nebo jeho
povéteny zastupce) Domova se zvlaStnim rezimem Krasna Lipa, aby mohl zkontrolovat, popiipadé stanovit
zpusob jejich vyfizeni a podle povahy piipadu urychlené sjednat napravu. Reditel/manazer kvality povéii
opravnéného zaméstnance k vyfizeni stiznosti, a ten zpétn¢ v pisemné form¢ piedd informace o zplsobu a
konkrétnich krocich k vytizeni (viz pfiloha ¢. 30).

Opakuje-li se v mapovani uzivatele opétovné ptipominka ¢i podnét (navrh) souvisejici s poskytovanou
socialni sluzbou, kliCovy pracovnik na toto upozorni vedouciho budovy a spole¢né s uzivatelem projednaji, zda
by nebylo vhodné fesit jeho pfipominky jako stiZnost.

Evidence stiznosti

Evidenci stiZznosti provadi socialni odd¢leni, a to jednak v pisemné podob¢, dale jsou stiznosti a jejich
feSeni evidovany v PC programu Klienti/Sledovani péce, které jsou pfistupné zaméstnancim v jednotlivych
budovéch. Stiznosti se eviduji okamZzit€¢ po jejich vyzvednuti z anonymnich schranek, pfedanim stiznosti
socidlnimu pracovnikovi vedoucim budovy (v pfipadé, kdy uzivatel pozadal o jeji sepsani nékteré¢ho
zaméstnance dané budovy) popt. v den doruceni stiznosti poStou. StiZnosti se eviduji v knize stiznosti s témito
udaji: datum podani, jméno ptfijmeni a adresu stéZovatele, predmét stiznosti, forma stiznosti (Ustn€, pisemné,
anonymn¢), kdy a komu byla stiznost pfeddna k proSeteni nebo vyfizeni, vysledek Setfeni a datum vytizeni.
Anonymni stiznost se eviduje stejnym zpisobem.

Stiznost uzivatele zaznamenava socialni pracovnik, a to v programu Klienti. Formulai Evidence
stiznosti (ptiloha ¢. 30) zatadi do slozky Evidence stiznosti ulozené na socialnim odd¢leni.



Zasady vyrizovani stiznosti

B Vidi stéZzovatelim nesmi byt Cinény pfimé ani nepiimé postihy proto, ze podali stiznost.

B Aby bylo zajiSténo spravné vyfizeni stiznosti, je nutno pfi jejim proSetrovani vychazet z jejiho obsahu
bez zietele na to, kdo ji podal a proti komu smétuje.

B O tom, kdo bude povétfen vyfizenim stiznosti, rozhodne feditel/manazer kvality Domova nebo jeho
zastupce.

B Stiznosti musi byt vyfizeny do 30 dnt ode dne jejich zapsani do seSitu Evidence stiznosti. Tuto lhttu
1ze ptekrocit jen ve vyjimecnych ptipadech.

B Opakuje-li stézovatel stiznost (evidovano na socialnim oddéleni), socialni pracovnice poda podnét k
piezkoumani, zda pivodni stiznost byla spravné vytizena. Informuje feditele/manazera kvality, ktery
rozhodne, kdo a jak bude stiznost fesit. Povéfeny zaméstnanec o vysledku stéZovateli poda zpravu.

B Prosetieni vSech bodu stiznosti musi byt provadéno bez pritahti.

B Pozada-li sté¢zovatel, aby jeho jméno nebylo uvadéno, nebo jestlize je to v zajmu spravného vytizeni
stiznosti, postoupi se k proSetfeni jen opis stiznosti bez uvedeni jména stéZovatele, ktery provede
feditelem/manazerem kvality Domova povéfeny zaméstnanec k feseni stiznosti.

B Pii feSeni stiznosti musi byt slySen stézovatel. Dale také osoba ¢i osoby, proti kterym stiznost sméfuje.

B Jedna-li se o stiznost tykajici se pracovniki Domova, feSeni stiznosti uskuteciiuje zaméstnanec
nadfizeny tomu, proti kterému stiznost smétuje.

B O ustnich jednanich pfi proSetfovani stiznosti sepiSe zaméstnanec povéreny feditelem/manazerem
kvality zapis, ktery musi obsahovat jména vSech osob, které se jednani zlc€astnily, strucné a vystizné
vylieni pribéhu jednani. Dale dokument, kterym se stvrzuje, Ze Ucastnici jednani byli s obsahem
zapisu sezndmeni. Zapis podepisuji vSichni Uc€astnici fizeni. Jestlize néktery Gcastnik odmitne zapis
podepsat nebo nesouhlasi s jeho obsahem, poznamena se to s uvedenim divodu.

B Stiznost se povaZuje za vyfizenou, jakmile po jejim pieSetfeni byla ucinéna potiebna opatieni
k odstranéni  zjisténych zavad, stéZzovatel byl o tom pisemné informovan a nepodal do 15 dnd od
obdrzeni informace odvolani.

B O vyfizeni stiznosti musi byt stézovatel pisemné informovan, a to i v ptipadé bylo-li zjisténo, ze
stiznost neni opravnénd. Pisemné informovani provadi feditelem/manazerem povéfeny zaméstnanec
k feSeni stiznosti.

B Pfi proSetfovani anonymnich stiZznosti osoba timto povéfena feditelem/manaZerem kvality disledné
zachovava etiku kontroly a nesd€luje jména provéfovanych osob a vysledky Setfeni, dokud neni
prokazana opodstatnénost stiznosti.

B Vysledek prosetieni anonymnich stiznosti bude feditelem/manazerem kvality povéfenou osobou sdélen
vyvéSenim na nasténce v jednotlivych budovach.

B Stiznost, jejiz vyfizeni néalezi do plsobnosti jiné organizace, musi byt socialni pracovnici postoupena
Kk vyfizeni do 5 dnti ode dne zapsani do seSitu Evidence stiznosti. Socialni pracovnice o postoupeni
informuje stézovatele.

B V pifipad€, Ze stiZznost v zajmu stéZovatele podava nezavisly zastupce, aniz by byl zmocnén
k zastupovani, uvédomi se o vysledku $etieni stiznosti stéZovatel.

B V pisemné zpravée stézovateli o vysledku Setieni stiZznosti musi byt uveden opravny prostiedek, tj., kam
se muze stézovatel odvolat, neni-li s vyfizenim stiznosti spokojen.

B Proti vyfizeni stiznosti lze podat odvolani do 15 dnid ode dne doruceni k ztizovateli Domova se
zvlastnim rezimem Krasna Lipa.



Hlavni mésto Praha

Marianské nameésti 2

110 01 PRAHA 1

Www.magistrat.praha-mesto.cz, e-mail: posta@cityofprague.cz
prostiednictvim Domova se zvlaStnim rezimem Kréasna Lipa.

Nezavislé organizace, které sleduji dodrZovani lidskvch prav a na které je moZno se obratit
Vefejny ochrance prav - ombudsman: pusobi podle zakona ¢. 349/1999 Sb., o Vefejném ochranci
prav, k ochrané¢ osob pred jednanim ufadi a dalSich instituci, vykondvajici statni spravu, pokud je
jejich jednani v rozporu s pravem.

Kontakt:

Kancelar Verejného ochrance prav

Udolni 39

602 00 Brno

www.ochrance.cz e-mail: podatelna@ochrance.cz

Cesky helsinsky vybor

Tato instituce se zabyva monitoringem lidskych prav v CR.
Kontakt:

Cesky helsinsky vybor

Jeleni 5

118 00 Praha 1

www.helcom.cz e-mail: sekr@helcom.cz

Obcanské poradny

Jsou nezévislym mistem bezplatné, diivérné a nestranné pomoci, provazeji obCany pfi jejich obtizich.
www.obcanskeporadny.cz

Kontakt na obfanské poradny v okoli DZR Krasna Lipa mlZe poskytnut napt. socidlni pracovnik,
Méstsky urad Krasna Lipa nebo Méstsky tifad Rumburku.

Zavéreéna ustanoveni

StéZovateli nevznikd pravni narok, aby na zaklad¢ podané stiznosti byly provedeny urcité ukony, 1 kdyz
se jich domaha, nebo aby stiZznost byla provéfovana jim stanovenym zplisobem.

V Krésné Lipé€ dne: 30. 4. 2019 Mgr. Miluse Havlickova
feditel/manazer kvality
Domova se zvlastnim rezimem Krasna Lipa

Prilohy:
Ptiloha ¢. 30 — Formulat Evidence stiznosti
Ptiloha €. 31 — Postup pfi podavani stiznosti — zjednoduSend verze pro uZivatel
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Priloha ¢. 30

Evidence stiznosti

Poradové ¢islo stiznosti: /20

Pfijmeni a jméno stézujiciho:

Adresa stézujiciho:

Datum a zpusob podani stiznosti:

Predmét stiznosti:

Datum predani k vyfizeni:

Kdo stiznost vyfizuje (pfijm. jméno):

\Vysledek Setfeni:

Datum vyfizeni:

Podpis odpovédného pracovnika: Podpis manaZzera kvality:

Svym podpisem potvrzuiji, Ze jsem byl (a) seznamen (a) s vysledkem Setfeni své stiznosti a souhlasim
se zpusobem vyfizeni.

Podpis stézovatele:




Priloha ¢. 31

POSTUP PRI PODAVANI A VYRIZOVANI STIZNOSTI

Stiznosti

e pisemné, anonymni — do schranky divéry, nebo pieda
jakemukoliv zaméstnanci

e ustni —jakémukoliv zaméstnanci, ktery provede zapis

Uzivatel s1i muze stézovat 1 mimo Domov se zvlastnim rezimem
Krasna Lipa (napf. obCanskeé porady, ombudsman). Seznam je
uveden ve standardu ¢. 7.

Postup FeSeni stiznosti

Vedouci budovy pteda stiznost na socidalni oddéleni, kde stiznost
zaeviduji a predaji Fediteli/manaZerovi, ten rozhodne, kdo bude
stiznost resit.

Vyrizeni stiznosti
Stiznost musi byt vyiizena do 30 dni, st¢zovatel bude pisemné
Vyrozumen.

Odvolani
Pokud nebude stéZovatel spokojeny s vytizenim stiznosti, mize se
do 15 dnit odvolat.



