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Pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti v Domové pro
seniory Frydek-Mistek, p.o.

V naSem domove¢ pro seniory vnimdme stiznosti, podnét a ptipominky (dale jen
stiznost) jako cenny podnét pro zlepSovani kvality poskytovanych sluzeb. Kazda
stiznost ndm pomaha 1épe porozumét potfebam a ocekavanim naSich uZzivateli 1
jejich blizkych. Diky otevienému piistupu ke zpétné vazbé miizeme prabézné
upravovat naSe postupy a prostiedi tak, aby se u nas vSichni citili co nejlépe.

Tato pravidla informuji uzivatele, vefejnost o moznosti podat stiznosti, jakou
formou stiZznost podat, na koho je mozné se obracet, kdo bude stiznost vyfizovat
a jakym zplisobem.

1 Vymezeni pojmi

e StiZznost je vyjadifena (sdélend) nespokojenost s kvalitou a zpisobem
poskytovani sluzeb, organizaci a fizenim v domové€. Pokud uZzivatel, nebo
kdokoliv jiny, ozna¢i své podani jako stiznost, je k tomu takto
piistupovano.

= Anonymni stiZznost je takova stiznost, ktera neobsahuje tidaje pro
identifikaci toho, kdo stiznost podal.

e Pripominka je kazdd vytka/upozornéni k poskytovanym sluzbdm méné
zdvazného rozsahu (nejCastéji pfipominka ke stravé), kterou podavatel
neoznaci za stiZznost.

e Podnét je navrh na zlepseni kvality a zptisobu poskytovani sluzeb.

2 Podani stiznosti

V piipadé nespokojenosti s poskytovanim socidlni sluzby Domova pro seniory,
muliZe osoba podat stiznost dle § 99a odst. 1 zdkona €. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach. Jedna se o:

e o0sobu, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba,

e zakonného zastupce, opatrovnika nebo podpirce osoby, které je nebo
byla poskytovana socialni sluzba,

e osobu blizkou, nemuzZe-li stiznost podat osoba, které¢ je nebo byla
socialni sluZzba poskytovana, s ohledem na sviij zdravotni stav nebo
proto, Ze zemiela,

e osobu zmocnénou osobou, které je nebo byla poskytovéana socialni
sluzba,

e (¢lena domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni
sluzba, ktery je opravnény k zastupovani té€to osoby podle ob¢anského
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zakoniku
e zameéstnance poskytovatele socidlnich sluzeb.

StiZnost je moZné podat:

o Ustné, a to kterémukoliv pracovnikovi zaiizeni. Pracovnik stiznost sepise
na formulaf k tomu uréeném, piecte stéZovateli obsah stiznosti. StéZovatel
stiznost podepise (je-li toho schopen).

e Pisemné (pisemné¢ vhozeno do Schranky davéry v kazdé spoleCenské
mistnosti, pisemné¢ predat zaméstnanci Domova, elektronicky, postou).
V piipadé€, Ze uzivatel €1 jind osoba neni z diivodu svého zdravotniho
stavu schopna podat pisemné stiznost, miZe zmocnit jinou osobu
k vhozeni/pfedani stiznosti do Schranky davéry, ¢i pracovnikovi.
Pracovnik pteda stiznost kompetentnimu pracovnikovi (nadiizenému).

StiZznost se podava poskytovateli socidlnich sluzeb, proti kterému sméftuje, a to
ve lhaté 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost, kterd je pfedmétem stiznosti
(tzn. obsah, na co si stéZovatel stéZuje musi podat do roka ode dne, kdy doslo
k situaci, na niz si stézovatel stézuje).

Podanim stiznosti nesmi byt stéZovateli, nebo osob&, které je nebo byla
poskytovana socialni sluzba, jiz se stiznost tyka, a kterd neni zdroven
stézovatelem, zplsobit uymu.

Stiznost mize osoba podat také anonymné. Kazda pfijata stiznost je evidovana
v Registru stiznosti poskytovatele.

3 ProSetieni stiZznosti
Kazdd zaevidovana stiznost je pifeddna ftediteli Domova, ktery poveti
kompetentniho pracovnika, zodpovédného za proSetteni stiznosti.

Toto obecné znamena:

e Socialni pracovnice — vyfizuje stiznost tykajici se:
o kvality nebo zptsobu poskytovani socialnich sluzeb poskytované
pracovniky.
e Vedouci Domova — vyfizuje stiznost tykajici se:
o zdravotni a oSetfovatelské péce,
o kvality nebo zptsobu poskytovani socialnich sluzeb poskytované
pracovniky, jimZ je pfimou nadfizenou.
¢ Vedouci useku socialniho nebo zdravotniho vyftizuje stiznost:
o pokud by mohlo dojit k obavé z podjatosti u vedouci Domova,
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o stézovatel nebyl spokojen s vyfizenim ze strany vedouci Domova,
o tykajici se rehabilitacni péce, volnocasovych aktivit,
o tykajici se kvality nebo zpisobu poskytovani socidlnich sluzeb
poskytované pracovniky, jimz je pfimou nadiizenou.
e Vedouci provozniho tseku vyfizuje stiznost tykajici se ¢innosti
souvisejicich s provozem Domova (stravovani, udrzba, recepce, tklid).

e Reditel Domova vyfizuje stiznost:
o nebyl-li stéZovatel spokojen s vyfizenim stiznosti vedoucim Useku,
o stiznost smétuje viici vedoucimu tseku.

Pokud stiznost smétuje viici vedoucimu organizace, je postoupena feditelem
Domova ziizovateli.

4 Postup pri proSetieni stiznosti

Pracovnik, povéfeny proSetienim stiznosti, proveéii vSechny okolnosti, které
stézovatele vedly k podani stiznosti, vSechny podstatné okolnosti a skutecnosti,
které se k predmétu stiznosti vztahuji. Postupuje zejména tak, Ze zjiSt'uje fakta,
vede rozhovory s ucCastniky situace, svédky, studuje pisemné zdznamy a
zajiStuje dalsi potfebné podklady. Pti feSeni stiznosti dodrzuje tyto principy:

o diskrétnost,

e nestrannost,

e ohleduplnost vii¢i vS§em zGc€astnénym,

e dlslednost.
Na zaklad¢ zjisténych skute¢nosti bude rozhodnuto, zda podana stiznost byla
opravnéna, Caste€né opravnéna nebo neopravnéna. V pripad€, Ze je stiznost
shledana jako Castecné opravnéna, pracovnik povéfeny proSetienim stiznosti,
popiSe, v ¢em byla stiznost opravnénd a v Cem nikoli. V pfipadé, Ze se nepodaii
prosSetfit, zda byla stiznost opravnéna ¢i nikoliv, je nutné ve vyftizeni stiZznosti
uvést spolu s odiivodnénim, pro¢ se nepodafilo stiznost proSetfit. Pracovnik,
povéfeny proSetienim stiznosti, pfedd ftediteli ustni ¢1 pisemnou zpravu o
pribéhu Setfeni stiznosti a jeho vysledku, vcetné doporuceni napravnych
opatieni.

5 Vyrozuméni ohledné proSetieni stiznosti

Pracovnik povéfeny proSetfenim stiZznosti v soucinnosti s feditelem Domova
zpracuji pisemné sdé€leni o feSeni stiznosti.

Nalezitosti pisemného sd€leni:
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o datum vyfizeni stiznosti,

o vysledek vyfizeni stiznosti — to znamena, zda byla stiznost opodstatnéna
¢1 nikoli,
o pokud byla stiznost ¢astecné opodstatnénd, pak je uvedeno, v ¢em byla

opodstatnénd a v ¢em neopodstatnénd. Jestlize se nepodarilo zjistit
opodstatnénost stiznosti, je uvedeno proc,

o pokud byla stiznost opodstatnénd, uvadi se, jaka opatfeni byla Domovem
piijata,
o jméno a podpis odpovédné osoby (osob), kterd stiznost vytizovala,

o jakym zpusobem a kam se mulze stézovatel odvolat, jestliZze je nespokojen
s vyfizenim stiZnosti.

Osobé, kterd stiznost podala, je sdéleni k stiznosti zaslano pisemné, a to co
nejdiive, bez zbytecnych priitahli, nejpozdéji do 30 dnli od jeho podani. Ve
vyjimeénych piipadech miize byt lhita pro vyfizeni delsi nez 30 dni. O této
skutec¢nosti je osoba podavajici stiznost informovéana.

Pokud byla stiznost anonymni, socidlni pracovnice vyvési odpovéd’ na
informacnich tabulich, a to po dobu 15 dni. Odpovéd’ ma nalezitosti pisemného
sdéleni o tom, jak byla stiznost vyfizena (viz vyS$e). Socidlni pracovnice
spole¢né s feditelem Domova a vedoucimi Giseku socialniho a zdravotniho vSak
vzdy pfed vyvéSenim odpovédi zvazi, zda ve stiznosti neSlo o citlivé téma.
Pokud je téma pfili§ citlivé, nebo 1 pfes anonymitu je ziejmé, o jakého uzivatele
se jedna, na nasténku bude vyvéseno pouze struéné sdéleni o vyfizeni stiznosti s
odkazem, ze podrobnéji je mozno se s feSenim obeznamit u socialnich
pracovnic.

V piipadé potieby je stézovateli umoznéno nahlizet do dokumentace, kterou
zatizeni vede o stiznosti, a potfizovat z ni kopie nebo vypisy

6 Kontakty pro dalsi podani v pripadé nespokojenosti s FeSenim stiZnosti

V ptipad¢ nefeSeni stiznosti ve stanovené lhiité, nebo nespokojenosti s feSenim
stiznosti, ma osoba, ktera stiznost podala (dle §99b odst. 1, zdkona ¢. 108/2006 o
socidlnich sluzbach), moznost obratit se s pfezkumem stiznosti na Ministerstvo
prace a socialnich véci. Toto musi ucinit do 60 dnii ode dne doruceni informace
o proSetieni stiznosti zatfizenim, anebo od uplynuti stanovené lhiity. V zadosti o
provéieni stiznosti stéZovatel uveden ditvod, pro€¢ Zad4d o provétfeni vyfizeni
stiznosti.
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Ministerstvo prace a socialnich véci je povinno do 60 dnti od doruceni zadosti o
provéteni informovat stéZovatele o vysledku prezkumu (popt. 90 dn v piipadé
potieby vyjadieni orgdnt vefejné spravy).

Ministerstvo prace a socialnich véci

Na Poftic¢nim pravu 1,128 01 Praha 1
tel: 221 921 111

e-mail: posta@mpsv.cz

WWW.IMPSV.CZ

Déle je moznost se obratit na zfizovatele organizace nebo nezavislé organy
a instituce, které se zabyvaji sledovanim a dodrZovanim lidskych prav.

Ziizovatel:

Magistrat mésta Frydku-Mistku
Odbor socialnich sluzeb

Radni¢ni 1149, 738 01 Frydek-Mistek
tel. 558 609 311 (vedouci odboru)
www.frydekmistek.cz

Nezavislé organy a instituce:

Krajsky urad Moravskoslezského kraje
Odbor socialnich véci

28. fijna 117, 702 18 Ostrava,

tel. 595 622 126 (Usttedna)

www.msk.cz

Kancelar verejného ochrance prav
Udolni 658, 602 00 Brno
tel. 542 542 888

www.ochrance.cz

Obcanska poradna pri Centru nové nadéje
Asociace obc¢anskych poraden

Palackého 129, 738 01 Frydek-Mistek

tel. 773 173 604, www.cnnfm.cz
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