DOMOV SENIORU DOMOV SENIORU
JINDRICHUV HRADEC BOBELOVKA

I. Pravidla pro pfijimani a vyfizovani stiznosti

Rozdélovnik: VSem zaméstnancim DS J. Hradec
Zpracovala a schvdlila: Mgr. Bc. Radka Stejskalova
Datum vydani: 1. kvétna 2025

Ucinnost: 1. kvétna 2025

Tato smérnice stanovuje pravidla pro pfijimdani a vyfizovani stiznosti v DS J. Hradec. Tato
smérnice je vytvorena v souladu s metodickym materidlem tykajicim se standardu kvality
socidlnich sluZeb ¢. 7 a aktualizovana na zakladé Zakona 108/2006 Sbh. ve znéni pozdéjsich
predpisu.

1. Definice pojml

Stiznost — to je projev nespokojenosti klienta nebo jiné osoby s poskytovanou socialni sluzbou,
nebo se zplsobem, jakym je poskytovana, stézujici ma silnou potifebu dosdahnout napravy
kritizovaného stavu, stiznosti se vidy vyfizuji pisemné.

Podnét — tim se vétSinou rozumi podani klienta nebo jiné osoby ke zlepseni kvality socidlnich
sluzeb nebo Zivota klientd v zafizeni, které vétSinou prinasi néjakou novou véc, Ize je resit
ustné.

Pfipominka — byva to napf. drobna kritika, pojmenovani nedostatku ¢i dil¢i nespokojenost
smérujici ke zlepSeni kvality socialnich sluzeb nebo Zivota klient v zatizeni, Ize je fesit Ustné.

2. Poddvat stiznost na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni sluzby v Domové pro seniory
Jindfichlv Hradce, pfispévkova organizace mlze podle § 99a Zakona o socialnich sluzbach:

a) osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

b) zdkonny zastupce, opatrovnik nebo podpurce osoby, které je nebo byla poskytovana
socialni sluzba,

c) osoba blizka, nemuze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socidlni sluzba
poskytovana, s ohledem na svUj zdravotni stav nebo proto, Ze zemfrela,

d) osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba,

e) ¢len domdacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, opravnény k
zastupovani této osoby podle obcanského zakoniku, nebo

f) zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb

(dale jen ,stézovatel”).

3. Stiznost se podava poskytovateli socidlnich sluzeb, proti kterému sméfuje, a to ve Ihité 1
roku ode dne, kdy nastala skute¢nost, ktera je pfedmétem stiznosti. Podani stiznosti nesmi
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byt stéZovateli, nebo osobé, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, jiz se stiznost
tykd, a ktera neni zaroven stéZovatelem, na Ujmu.

4. Poskytovatel socidlnich sluzeb je povinen

a) vyridit stiznost do 30 dna ode dne, kdy mu byla dorucena; tuto lh(tu mize poskytovatel
socialnich sluzeb v odtvodnénych pripadech prodlouzit o dalSich 30 dn(; o prodlouzeni lhity
a dlvodech jejiho prodlouZeni je povinen informovat stéZovatele,

b) pisemné informovat stéZovatele o zplsobu vyfizeni stiznosti,

c) vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zplsobu jejich vyfizeni a

d) umoznit stéZovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiznosti, a pofizovat z ni kopie
nebo vypisy.

5. StiZznosti, podnéty a pfipominky (ddle jen podani) je moiné podavat u kteréhokoliv
zaméstnance organizace, do schranek ve vestibulu domova a v kazdém patfe na chodbé,
popf. na setkanich vedeni domova s klienty, telefonicky nebo e-mailem.

6. StéZovatel ma moznost si zvolit zastupce, ktery ho bude pfi vyfizovani stiznosti zastupovat
(€len rodiny, znamy, pravnik atd.). Stiznost mUze v zajmu klienta podat také jina osoba.

7. Pfipominky fesi ten, na koho jsou smérovany neprodlené, ptipadné k reSeni pfizve
kompetentniho spolupracovnika.

8. Ustni stiznosti na kvalitu a zplsob poskytovani socidlnich sluzeb (poruseni prav apod.)
prijemce stiznosti zaznamenad vzdy pisemné do formulare pro pfijeti stiznosti na kvalitu
nebo zplsob poskytovanych sluzeb a preda ho rediteli domova. Ten rozhodne o feseni
stiznosti v kompetentnim zdkladnim tymu pracovnik(.

9. O feSeni anonymnich stiznosti rozhoduje reditel domova dle jejich obsahu (je moiné
odlozZit a neresit nebo zaevidovat a postupovat jako u neanonymnich stiznosti). V pfipadé
reSeni anonymni stiznosti musi byt vysledek Setfeni a prijatd opatfeni zverejnéna ve
vyvésni tabuli u vchodu do budovy domova.

10. Evidenci stiznosti vede reditel domova.

11. Podani dosla postou je pracovnik povéreny prebirdnim posty povinen zapsat do deniku
doslé posty a ihned predat fediteli k zaevidovani.

12. Kazdé podani prevzaté osobné, podané do schranky nebo poslané e-mailem je zapsano do
podaciho deniku a feditel domova vyhotovi zapis do formuldfe pro pfijeti stiznosti na
kvalitu nebo zpUsob poskytovanych sluzeb s poradovym cislem stale navazujicim na
predchozi podani. Tento formular se stava soucdsti podani.

13. Pro reSeni podani vytvori feditel skupinu minimalné dvou zaméstnancu dle oblasti, které
se tyka.
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14. Na zakladé shromazdénych informaci k danému podani rozhodne pfislusna resici skupina
o jeho opravnénosti. Konec¢né slovo ma reditel domova. Pokud je poddani opravnéné, musi
byt pfijata opatreni potfebna k odstranéni zjisténych zavad.

15. Bez ohledu na opravnénost stiznosti musi byt stéZovatel pisemné, pfipadné jinou
srozumitelnou formou informovan o vysledku Setfeni. Odpovéd' stéZovateli vyhotovuje a
podepisuje feditel domova. PFfi pfeddvani pisemné odpovédi vysvétli zaméstnanec timto
predanim povéreny také Ustné, jak byla stiznost feSena a jaka opatreni byla nebo budou
pfijata. Odpovéd na pisemnou stiznost musi reagovat na vSechny Casti stiznosti, musi
obsahovat pouceni, kam se mUlZe stéZovatel obratit, pokud neni s vysledkem Setteni
spokojen. Odpovéd zalozZi feditel domova spolecné s formuldiem na podani stiznosti, popt.
pisemnou stiznosti do slozky, ktera se stiznosti tyka a tyto slozky archivuje a skartuje
v souladu se spisovym a skartacnim radem organizace.

16. Reditel domova sleduje plnéni ndpravnych opatteni, zejména dodrzeni uréenych termin k
odstranéni zjisténych zavad.

17. Opakované, jiz rozhodnuté stiznosti, které neobsahuji Zadné nové skutecnosti, se pouze
zaeviduji s odkazem na poradové Cislo plivodni stiznosti a dale se nefesi.

18. V odpovédi na stiznost bude stéZovatel informovan, Ze v pfipadé nespokojenosti s jejim
vyfizenim se mlze obratit na feditelku Domova pro seniory Jindfichtiv Hradec, Otin 90,
377 01 Jindfichtv Hradec |, tel.: 723 538 855, e — mail: reditel@dsjh.cz.

19. Klienti, opatrovnici, popf. osoby doprovazejici klienta jsou o moznostech a zplsobu
podavani stiznosti srozumitelné informovani socialnim pracovnikem pfi uzavirani smlouvy
o poskytovani socidlni sluzby a zakladni informace jsou vyvéseny na nasténkach v zafizeni.

20. Domov pro seniory lJindfichllv Hradec, pfispévkova organizace, povaZzuje stiznost za
vyfizenou ve chvili, kdy byla fadné prosSetfena, projedndna, byla ucéinéna potfebn3d
opatfeni, pripadné preventivni opatfeni, kterda v budoucnu predejdou zjisténym
nedostatkim a toto vse bylo sdéleno stéZzovateli (je-li zndm).

21. Nesoubhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiZznosti podle § 99a nebo nebyla-li stiznost vyfizena
ve stanovené |h(té, mlzZe ve Ihité 60 dnli ode dne doruceni informace o zpUsobu jejiho
vyfizeni nebo od uplynuti stanovené |hlity poZzadat ministerstvo o provéreni vyfizeni této

v v s

stiznosti; v Zzadosti stéZovatel uvede dlivod, pro¢ Zada o provéreni vyfizeni stiznosti.

Ministerstvo na zadost stéZovatele vyfizeni stiznosti provéri. Poskytovatel socialnich sluzeb
je povinen poskytnout ministerstvu soucinnost pfi provéreni vyfizeni stiZnosti.

Pfi provéreni vyfizeni stiznosti je ministerstvo opravnéno vyzadat si vyjadireni organu
verejné spravy, popfipadé fyzickych a pravnickych osob, jejichz cCinnost souvisi s
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poskytovdnim socialni sluzby. Tyto organy a osoby jsou povinny na zdkladé Zadosti
ministerstva a v jim stanovené Ihité vyjadreni poskytnout.

Ministerstvo Zadost o provéreni vytizeni stiznosti odloZi, jestlize je zjevné neopodstatnéna,
jde o stiznost ve véci, ktera jiz byla ministerstvem provérena, nebo o opakovanou Zadost,
ktera neobsahuje nové skutecnosti. Tuto informaci ministerstvo sdéli pisemné stéZovateli.

Ministerstvo provéri vyfizeni stiznosti do 60 dnl ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena,
nebo 90 dnu ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena, jestliZe je tfeba vyzadat si vyjadreni
organ( verejné spravy nebo dalSich osob. Ddle ministerstvo zpracuje pravidla pro provéreni
vyfizeni stiznosti, vede evidenci o podanych Zadostech o provéreni vyfizeni stiznosti a o
vysledku jejich provéreni, umozni stéZovateli nahlizet do spisu vedeného k jim podané
Zadosti a pofrizovat z néj kopie &i vypisy a pisemné vyrozumi stéZovatele a dotéeného
poskytovatele socidlnich sluZzeb o vysledku provéreni vyfizeni stiznosti.

Je-li Zadost o provéreni vyfizeni stiznosti opravnénd, uloZi ministerstvo poskytovateli
socidlnich sluzeb povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo podd podnét k dalSimu
postupu pfislusnému orgdnu verejné spravy. Poskytovatel sociadlnich sluzeb je povinen
nevyhovujici stav odstranit ve lh(ité stanovené ministerstvem a podat o tom ministerstvu
pisemnou zpravu.

Ptilohy: 1. Formular pro pfijeti stiZnosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialnich sluzeb
2. Postup pro podavani stiznosti - zkracena verze pro klienta
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Formular pro prijeti stiznosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani
socialnich sluzeb

Jméno, piijmeni a adresa stéZovatele:

Forma podéni: /astni/dopis/e-mail/anonymni podani/schranka/schranka anonym
Prijemce stiznosti (jméno a pfijmeni + podpis):

Predmét a obsah stiZnosti: (vypliiuje prijemce stiznosti):

Resici skupina: /vedouci oddéleni pfimé péce/kli¢ovy pracovnik/vedouci tseku p¥imé péce/
finan¢ni referent/socialni pracovnice/teditel DSJH/

Termin vytizeni Zadosti (30 dni od podéni):

Zavér a opatreni:

Odpovéd odeslana stézovateli dne:

Forma odpovédi: /doporuceny dopis/obycejny dopis/e-mail/ptedani osobni/

Evidencni Cislo StIZNOSH: ceeevvevveeeeeeeeeiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeneens
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