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1. Vvmezeni pojmu — stiZznost, pripominka, podnét

= Stiznost je vyjadiend nespokojenost s kvalitou a zpisobem poskytovani sluzby
v DOZP Domecky. O stiznost se jedna vzdy, pokud stézovatel kontaktuje organizaci
S tim, Ze ma stiznost, bez ohledu na jeji obsah:

za stiznost se povazuji veSkeré okolnosti, které souvisi s nevhodnym nebo
nedostateénym  poskytovanim sluzeb v souvislosti se standardy
poskytované péce nebo s vefejnym zavazkem zarizeni

vzdy se povazuje za stiznost okolnost, pti které je podezieni na poruseni prav
klienta

za stiznost se nepovazuje napi. slovni poty¢ky mezi klienty, Spatna nalada,
pocasi apod.

pracovnici jsou pravidelné v této oblasti proskolovani

stiznosti jsou chapany jako zdroj pro zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb
stiznosti se eviduji dle pravidel uvedenych nize

pracovnici Vv socialnich sluzbach vhodnou formou informuji klienty o jejich
pravech a moznosti podat stiznost

= Pripominka je podani nebo sdéleni tykajici se pfimo poskytovani sluzby, které mize
byt vyfeSeno okamzité nebo v relativné kratké dobé (cca do 5 ti dnti) nebo tykajici se
technického stavu, jehoZ feSeni vyZaduje zadsah odborného pracovnika nebo odborné
firmy (napf. teplota, osvétleni, komunikace, elektronika, stavebnictvi atd.):

- pfipominku nemiliZe vyfeSit zaméstnanec sam, ale vyzaduje soucinnost s nadiizenymi
pracovniky, kterym je pfipominka stné nebo pisemné¢ pifedavana

- pfipominka se eviduje zapisem do denniho hlaseni u konkrétniho uzivatele

= Podnét je podani nebo sdéleni, tykajici se poskytovani socidlni sluzby, jez ma
okamzité feSeni pracovnikem, kterému byl podnét pfednesen (polohovéani, vétrani, piti,
chut’ podavaného jidla, uprava obleceni atd.)




. Okruh osob. které mohou podat stiZznost

Stiznosti mohou podavat vSichni klienti zafizeni nebo v zastoupeni jejich ptibuzni,
zakonni zastupci, opatrovnici 1 zaméstnanci zatizeni.
Za stiznost se povazuje i anonymni podani, které spliuje nalezitosti stiznost.

. Okruh osob. kteryvm lze podat stiZnost

Zaméstnanci v piimé péci, pripadné klicovy pracovnik klienta

Vedoucimu zaméstnanci

vedouci zdravotniho oddéleni Zaneta Svobodova, tel. 494 539 574,

vedouci socialni péce, Martin Basek, tel. 494 539 573,

vedouci provozné ekonomického Useku lva Kodytkova, tel. 494 539 576

socialni pracovnice, Vendula Rynglova, DiS., Mgr. Eva Hovorkova, tel 494 537 572
Rediteli zatizeni, Mgr. David Lepka, tel. 494 539 570

Krajsky urad Kralovéhradeckého kraje, odbor socidlnich véci, Pivovarské nameésti
1245, Hradec Kralové, PSC 500 03, pan Ing. Jiii Vitvar, vedouci odboru socialnich
véci, tel . 495 817 339

Vefejny ochrance lidskych prav - OMBUDSMAN, Udolni 39, Brno, PSC 602 00,

tel. 542 542 888

Ministerstvo prace a socialnich véci - prostiednictvim elektronické podatelny
posta@mpsv.gov.cz, datové schranky sc9aavg nebo pisemné na adresu Na Pofi¢nim
pravu 376/1, 128 00 Praha 2

4. Zpuasob podavani stiznosti

Anonymné do schranky umisténé v administrativni budové ve vstupni hale (od
schranky ma klice pouze feditel, kontrolu provadi kazdy den)

Ustni formou

Pisemnou formou

Telefonicky

Prosttednictvim elektronické posty

5. Evidence stiznosti

Kazd4 stiznost se pisemn¢ eviduje

Pisemné 1 Gstni stiznosti jsou dle zavaznosti uloZzeny bud’

v sesité k podavani stiznosti, ktery je na kazdém oddéleni (domku)

u feditele zafizeni, eventudlné v kopii u socialnich pracovnic ve spisu klienta

Kazdy zapis o stiznosti obsahuje nasledujici informace

datum, kdy byla stiznost podana

jméno a pripadné podpis osoby, ktera stiznost piijala a zapsala ji

obsah stiznosti, tedy na co si klient ¢i jina osoba stézuje. Optimalni je uvést, co Klient
¢1jina osoba o¢ekava od kladného vytizeni stiznosti.

6. Osoby, které se uéastni vyrizovani stiznosti:

Osoba, ktera stiznost podava (pokud je to klient, muze si zvolit zastupce)
Zamgstnanec, klient nebo jina osoba, na kterou je stiznost podavana
Ptimy nadfizeny, feditel zatfizeni + svédek jednani



7. Vyhodnocovani stiZnosti:

Pokud je v kompetenci pracovnika v pfimé péci, eventuelné ve spolupraci s vedoucim
péce stiznost vyfesit, provede se zapis do seSitu na stiznosti, véetné vysledku feseni.
Pokud neni stiznost uspokojivé vyieSena uvedenymi osobami nebo se jednd o
zavazné€jsi problém, postupuje se stiznost fediteli organizace, ktery je zodpovédny za
jeji vyhodnoceni. Situace, pii které je podezieni na poruSeni prav klienta, se vzdy fesi
s feditelem organizace.

Po prosetieni a zhodnoceni podnikne kroky, které povedou k uspokojivému vyfizeni
stiznosti nebo ke zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb, ptipadné shledd stiznost
neopodstatnénou. Vzdy se provede zapis, ktery obsahuje nasledujici:

e Datum vyfizeni stiznosti

e Jméno osoby, kterd stiznost vytizovala

e Vysledek vyfizeni stiZnosti — stiznost byla opodstatnéna ¢i nikoliv, ptipadné
proc€ stiznost neslo vyresit

e Jaka opatieni byla pfijata v pfipadé, ze stiznost byla opravnéna

e Jakym zplisobem a kam se muze stézovatel v ptipadé neuspokojivého vyiizeni
stiznosti obratit

Anonymni stiZznost:

- anonymni stiznosti nejsou vytizovany z divodu, ze na n€ nelze dorucit odpoveéd’

- jsou vsak brany jako podnét k zamysleni a zlepSeni prace a sluzeb

- dle druhu a zavaznosti stiznosti je mozné seznamit vefejnost vhodnym textovym
vyjadienim umisténym napf. na volné pristupné nasténce u vchodu administrativni
budovy

9. Lhuta pro vyFizeni stiznosti

10.

je stanovena maximaln¢ do 30 dni od podani stiznosti, ale prevazné se tesi dle
zévaznosti problému okamzité.

Moznost odvolani

St&zovatel méa pravo obratit se na Ministerstvo prace a socialnich véci CR (dale jen
»~ministerstvo*‘) se zddosti o provéfeni zpiisobu vytizeni stiznosti, a to ve dvou
piipadech:

a) stéZovatel nesouhlasi s vyfizenim stiznosti poskytovatelem, nebo

b) stiznost nebyla poskytovatelem vyfizena ve stanovené lhité 30 dna.

Podnét ministerstvu 1ze podat:

» clektronicky prostfednictvim podatelny: posta@mpsv.gov.cz
* prostiednictvim datové schranky: sc9aavg

* pisemné& na adresu: Na Poti¢nim pravu 376/1, 128 00 Praha 2

Co ministerstvo provéruje (§ 99b ZSS):

Ministerstvo provetuje, zda poskytovatel pti vyfizovani stiznosti postupoval spravné —
tedy zda dodrzel sva vlastni pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti a zdkonné lhtty.
Ministerstvo neposuzuje vécny obsah ani opravnénost samotné stiznosti.



e Postup ministerstva (§ 99a ZSS):

Po obdrzeni podnétu ministerstvo poskytovatele vyzve, aby se k véci vyjadril. Na zakladé
tohoto vyjadreni a dalsiho Setfeni ministerstvo stézovatele informuje o vysledku provéteni.
Ministerstvo miize v ptipadé zjisténych nedostatkl zahdjit inspekci poskytovani socialnich
sluzeb.

Prévo obrdatit se na ministerstvo neni ¢asové omezeno zakonem; doporuc¢ujeme vsak
podnét podat bez zbyte¢ného odkladu po obdrzeni odpovédi poskytovatele.

Pravo na provéreni vyrFizeni stiZnosti ministerstvem nelze stéZovateli odep¥it ani omezit.



STIZNOSTI

ZjednoduSena forma pro klienty:

1. Mohu si stéZovat, komu chci a na co chci

aa
2. Mohu napsat stiznost a hodit ji do schranky u vchodu do
vstupni budovy

1 &p

3. Miizu si stéZovat tak, Ze to Feknu nékterému pracovnikovi

4. Se psanim stiznosti mi miZe kdokoliv pomoci

5. Pokud nejsem spokojen(a) s FeSenim mé stiznosti, obratim se
na fieditele nebo Krajsky urad v Hradci Kréalové, na
ochrance lidskych prav nebo piimo na Ministerstvo prace a
socialnich véci




