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ZD/SM/56/2022 Podavani a vyfizovani stiznosti

|. Zakladni informace

V Domové dichodci Police nad Metuji maji vSichni uzivatelé a zaméstnanci, popiipadé
jejich zéstupci a rodinni piislusnici, pravo stézovat si na kvalitu nebo zpusob poskytovani
socialnich sluzeb, aniz by tim byli ohrozeni.

Stiznost je vyjadiend nespokojenost s kvalitou a zptasobem poskytovanych sluzeb. Pro
rozpoznani toho, co je a co neni stiznost, plati zasadni pravidlo. Pokud ten, kdo stiznost podal,
oznaci své podani jako stiznost, pak jde o stiznost bez ohledu na obsah podéani.

VSechny stiznosti i pfipominky jsou pracovniky zafizeni chapéany jako vykon prava
uzivatele a jsou cennym zdrojem informaci o poskytovanych sluzbach a o tom, jak je uzivateli
¢i jejich blizkymi sluzba vnimana, pfijimana, jak spliiuje jejich ocekavani, kde jsou slaba
mista poskytované sluzby. Stiznosti jsou pracovniky chédpany jako pfilezitost ke zvySeni
kvality sluzby.

1. Pracovni postupy a instrukce - podavani stiznosti

o Kazdy uzivatel (zéastupce, rodinny pfislusnik) ma pravo na podavani stiznosti, na
sezndmeni se s postupem podavani stiznosti na kvalitu poskytovanych sluzeb a tim,
komu se stiznost poddva. S postupem podavani a vyfizovani stiznosti je uzivatel
sezndmen pii nastupu do zafizeni pfi uzavirdni smlouvy o poskytovani sluzeb
socidlnimi pracovnicemi domova duchodct. Uzivatelim je tento postup vhodnou a
srozumitelnou formou, sohledem na dovednosti cilové skupiny, pravidelné
pfipominan, napt. pti schlizkach s uzivateli, pti dotaznikovych Setfenich, kontrolach.
Informace o moznosti podavani stiznosti jsou téz k dispozici v informaénim stojanu ve
vstupni hale domova a jsou uzivatelim kdykoliv k dispozici.

e Stiznost miize podat jak uZivatel sluzby, tak i1 jeho zdkonny zéastupce, rodinny
ptislusnik, zaméstnanec, popt. fyzicka €i pravnicka osoba zastupujici zdjem uZivatele
nebo osoba, kterou si uzivatel sam urci. Stiznost mize byt podéna i anonymn¢.

e Stiznost mize byt podana pisemnou nebo ustni formou, telefonicky, postou, e-mailem.
V budové domova diichodct je ve vstupni hale umisténa schranka pro ptipadné
pfipominky, stiZznosti, naméty ¢i pochvaly, kam mohou uZivatelé své stiznosti ¢i
naméty vhazovat. Schranka je kontrolovana kazdé pond¢€li socidlni pracovnici za
pfitomnosti jednoho svédka. Stiznosti mohou byt téz podavany v kancelafi vedouci
zdravotniho Useku, vedouci tseku piimé péce, socidlnim pracovnicim, ptimo fediteli
zatizeni nebo komukoliv z oSettujiciho persondlu. Mimo pracovni dobu zaméstnanct
kancelafi je mozno podavat stiznosti na sesterné nebo také komukoliv z oSettujiciho
personalu.

e Na pfani uzivatele je jeho povéfeny zdstupce povinen pisemné zaznamenat
uZivatelovo sdé€leni stiZznosti. Zaznamenana stiznost musi zachovat svou autenticitu
bez hodnoticich soudd. Pokud neni uzivatel schopen podpisu, je u podani stiZnosti
pritomen svédek, ktery misto n¢j stiznost podepise.
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ZD/SM/56/2022 Podavani a vyfizovani stiznosti
I1l. Evidence a vyFizovani stiznosti

e Stiznosti (pisemné i Gstni) jsou zaznamenadvany a evidovany socidlnimi pracovnicemi
v knize stiznosti. Kniha stiznosti je ulozena v kancelati socialnich pracovnic.

e Vknize se eviduje: kdy byla stiznost podana, kym (pokud nejde o anonym), jakym
zpusobem (pisemné, ustné, telefonicky, mailem), kdo stiznost pfijal, co bylo obsahem
stiznosti véetné konkrétnich vyrokti stézovatele, kdo a jakym zpusobem stiznost
vyfizoval, doba do kdy byla stiznost vyfizena, jak byla vyfizena a sezndmeni
doty¢ného s postupem pii odvolani v ptipad€, ze nebyl s vyfizenim stiznosti spokojen.

e Vyfizovani stiznosti je opravnén ucastnit se uzivatel, piipadné jeho zastupce, kterého
si muze uzivatel zvolit, dale pracovnik, ktery stiznost vyfizuje (feditel, vedouci
zdravotniho useku, vedouci tseku ptimé péce, socialni pracovnice). Pfiméfené jsou
informovani pracovnici, kterych se tykaji opatteni tak, aby byla zajiSténa bezpecnost
uzivatele, ktery si stézoval.

e Snahou vSech pracovniki, ktefi se podileji na feSeni stiznosti je, aby stiznost byla
vyfizena co moznd nejdiive. Lhiita pro vyfizeni stiznosti je s pfihlédnutim
k zavaznosti maximaln¢ 30 dni. Pokud by doslo k piekroceni této lhiity, je povinnosti
feSitele o divodech zdrzeni ucastniky pisemné uvédomit. VSechny stiznosti jsou
vyfizovany pisemnou formou. Pisemné vyfizeni obsahuje: datum vyfizeni, jméno a
podpis osoby, ktera stiznost vyfizovala, vysledek vyfizeni a jaka opatfeni byla piijata,
pouceni o odvolani. Se zapisem jsou sezndmeno vSichni Ucastnici, ktefi obdrzi jeho
kopii.

e Postupy, které jsou uzité k provéfovani, musi byt voleny tak, aby vedly k rychlému
zjisténi skuteCného stavu véci, nesnizovaly dustojnost zaddného z ucastnikii a
neovliviiovaly nezddoucim zplsobem budouci vztahy mezi ucastniky. Zplsob feSeni
stiznosti je volen s ohledem na vaznost situace, samotny predmét stiznosti, uc¢inné,
rychlé a odpovidajici feSeni. Odpov&dny pracovnik, ktery stiznost fesi, je povinen
vyzadat si vyjadieni toho, proti kterému je stiznost vedena. Pouze v piipadech, kdy by
bylo ohroZeno prosetfeni, nebo by to vedlo ke zhorSeni situace, miize byt toto
vyjadieni pozdrzeno nebo opomenuto.

e MuzZe se stat, Ze zavé€rem proSetieni je rozhodnuti o tom, Ze stiZznost byla neopravnéna,
nebo Ze stiznost nelze vySetfit.

e Vyfizeni anonymni stiZznosti bude 0zndmeno na nejblizsi schiizce S uzivateli a na
nasténkach.

e Veskeré¢ informace, udaje a skuteCnosti osobni povahy, citlivé udaje, které jsou
uvedeny ve stiznosti nebo vyjdou najevo v pribehu Setieni, jsou diveérné.
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1VV. Nespokojenost s vyFrizenim stiznosti

e V ptipad¢, ze uzivatel (nebo jiny st€¢zovatel) ma pocit, Ze jeho stiznost nebyla vyfizena
kjeho plné spokojenosti, mize se vyjadiit fediteli zafizeni. Jestlize ho ani ten
neuspokoji, muze se obratit na ziizovatele i na instituce zabyvajici se ochranou
lidskych a obc¢anskych prav.

Adresaf instituci, na které je mozno se obratit:

Adresa ziizovatele: Krajsky urad Kralovéhradeckého kraje
Pivovarské nam. 1245
Hradec Kralové
500 03
tel. 495817 111
posta@kr-kralovehradecky.cz

Adresa veiejného ochrdance prav: Kancelaf vefejného ochrance prav
Udolni 658/39
Brno
602 00
tel. 542 542 111
podatelna@ochrance.cz

Adresa CHV: Cesky helsinsky vybor
Stefanikova 216/21
Praha 5
150 00

tel. 257 221 141
info@helcom.cz

V. Pripominky, podnéty, navrhy

Krom¢ stiznosti 1ze také podat:
- Pfipominky: jedna se o upozornéni na nedostatky ¢i prekazky v poskytované sluzbé
- Podnéty a navrhy: jednd se o informace vedouci ke zlepSeni, zkvalitnéni péce a
poskytovanych sluzeb.
Pravidla pro podavéni pisemnych piipominek, podnét ¢i navrhi jsou totozna s pravidly pro
podavani a evidenci stiznosti. Ustni pfipominky, podnéty &i navrhy dle povahy véci vyfizuje
kompetentni pracovnik na miste.
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V1. Zavér

e Tato smérnice je dostupnd vS§em zaméstnanciim zafizeni a jejich pfimych nadfizenych
vedoucich pracovnikt (v elektronické podob¢ ve sdilenych dokumentech a v pisemné
podob¢ v $anonech), dale je k dispozici v informaénim stojanu ve vstupni hale.

e Vedouci pracovnici si pravidelné¢ oveiuji, zda jejich podiizeni zaméstnanci rozumi
ciliim a postupiim pro podavani stiznosti seniorti a dokazi je aplikovat.

e Stézovatel nesmi byt poskozen ve svych pravech a opravnénych zajmech a to ani
Vv ptipadé, Ze se stiznost ukaze jako bezdiivodna.

Vvhodnocovani stiznosti

pii feseni stiznosti je stiznost vyhodnocovana s ohledem na zvySovani kvality
poskytovani sluzeb popft. na eliminovani vzniku dalSich stiznosti

pfijata opatieni jsou uvedena v zapise z porady managementu v¢etné terminu realizace
a odpovédné osoby

souhrnné jsou stiznosti hodnoceny jednou ro¢né v rdmci Hodnoceni kvality a
efektivity poskytovanych sluzeb

zasady vyfizovani — diskrétnost, objektivnost, nezavislost, efektivita, podpora

YV VvV VYV 'V
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j ) 7D/ SM/56/2Q22 Podavani a Vyf’izovémi stiznosti
VIl. ZAZNAMY O PLANOVANYCH REVIZICH

1. Provadéni revizi podléha této smérnici, revize dokumentu je provadéna 1 x ro¢né.
2. Evidence revizi — zaznamy o provedenych revizich:

Revizi provedl | Podpis Zména Poznamka
Datum revize ANO/NE
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VIIl. ZMENY A DOPLNKY V DOKUMENTU

1. Provadéni zmén tohoto dokumentu podléha zménovému tizeni.
2. Evidence zmén — zdznamy o provedenych zménéch:

Potadové | Uginnost Kapitola Schvalil Poznamka
Cislo od ¢lanek

1. Pivodni|1.8.2022

vydani
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IX. ROZDELOVNIK

1. ZAKLADNI okruh pracovniki

vytisk

dislo Piijemce Jméno Podpis
1 |feditelka Mgr. Jana Sramkova
2 | vedouci zdravotniho useku Jarmila Kavélkovéa
3 |odborova organizace Karolina Klikarova
4 vedouci useku piimé péce Be. Eva Kuzelkova

2. DOPLNKOVY okruh pracovniki

vytisk

7z Piijemce Jméno Podpis
¢islo
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