SOCIALNI SLUZBY CESKA, CESKA 1175, 377 01 JINDRICHOV HRADEC II
DOMOV PRO OSOBY SE ZDRAVOTNIM POSTIZENIM

A STANDARD C. 7
SOCIALNi SLUZBY STIZNOSTI NA KVALITU NEBO zPUSOB
@ CESKA POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY



I. Uvod

Stiznosti, podnéty a prfipominky jsou cennym zdrojem informaci o spokojenosti
s poskytovanymi sluzbami, o tom, zda sluzby odpovidaji potfebam klient{. Taktéz jsou zdrojem
informaci pro dalsi rozvoj domova.

Podnét — namét ¢i navrh podany klientem nebo jinou osobou na zlepsSeni kvality socialni sluzby
nebo Zivota klientd v domové. Lze je fesit Ustné.

Pripominka — drobna kritika, pojmenovani nedostatku ¢i diléi nespokojenost smérujici ke
zlepSeni kvality socidlni sluzby nebo Zivota klientd v domové. Lze je fesit Ustné.

Pri pfimém poskytovani socialni sluzby jsou podnéty ¢i pripominky podavany vétSinou Ustné.
Ustni podnéty & nepodstatné stiznosti vyplyvajici z b&znych situaci kazdodenniho Zivota se fesi
neprodlené s lidmi, kterych se tykaji, a neni nutné o nich pofizovat pisemné zaznamy.
V pripadé, Ze presahuji tento bézny ramec nebo je zjisténo poruseni prav klientd, je nutné
i Ustni stiznost vZdy pisemné zaznamenat.

Stiznost — projev nespokojenosti klienta nebo jiné osoby s poskytovanou socialni sluzbou nebo
se zplisobem jakym je poskytovana.

Klienti si mohou stéZovat na kvalitu nebo zplsob poskytovani sluzeb, aniz by byli jakymkoli
zplsobem ohrozeni.

II. Podani stiznosti

Opravnéna osoba

K podani stiznosti je opravnén kdokoli, nejen klient, ale v jeho zajmu i jakykoli obc¢an.
StéZovatel ma moznost si svobodné zvolit nezavislého zastupce, ktery ho bude pri vyrizovani
stiznosti zastupovat. Nezavislym zastupcem mize byt fyzickd osoba (napf. opatrovnik,
pribuzny, pfitel apod.) i pravnicka osoba (napf. obanska poradna). V pripadé potreby bude
stézovateli zajistén tlumocnik.

Prijeti stiznosti

Stiznost mize byt podana jakymkoli zplsobem (Ustné, pisemné, telefonicky, elektronicky
i anonymné).

Pokud neni zfejmé, zda podani je stiznost nebo podnét nebo pripominka, resi se vzdy jako
stiznost.

Stiznost je povinen piijmout kazdy zaméstnanec Socialnich sluzeb Ceska a neprodlené ji predat
fediteli, ktery rozhoduje o zplsobu FeSeni stiznosti.

Schranka na stiznosti je umisténa ve spojovaci chodbé. Obsah schranky vyzvedava jednou
tydné feditel spolu se svédkem, kterého si urdci.

Ustni stiznosti se zaznamendvaji pisemné do formuldfe uvedeného v Pfiloze ¢. 1, kterd je
soucasti tohoto standardu.

Stiznosti se zaznamenavaji tak, aby odpovidaly tomu, co jimi chtél stéZovatel fict. Jestlize si
klient stéZuje a obava se disledkll své stiznosti, povazuje se tato stiznost za anonymni
a jméno klienta nebude ve stiznosti uvedeno.

Veskeré stiznosti jsou evidovany u reditele organizace.



Projevy nespokojenosti klientd neorientovanych ¢i s komunikacnimi obtizemi se zaméstnanci
primé péce zabyvaji vzdy bezprostiedné v dané situaci a snazi se zjistit pfiinu nespokojenosti
klienta a tu nasledné odstranit.

Pokud si klient stézuje na jiného klienta, je nutné vyhodnotit, zda je naruseno pravo klienta,
jehoz dodrZzovani sluzba garantuje. Pokud je pravo klienta naruseno, resSi se jako stiznost,
pokud ne, zafizeni poskytne klientovi primérenou podporu.

III. Vyrizovani stiznosti

ZpUsob feseni stiznosti urcuje feditel organizace.

Stiznosti jsou feSeny neprodlené, nejdéle vsak ve Ih{té 28 dni.

Stiznosti se provéruji v celém rozsahu. Stiznost je vyfizena pfimérenou odpovédi na vSechny
jeji Casti, véetné informace o prijatych opatrenich k odstranéni zjisténych pochybeni. Dba se
na to, aby odpovéd’ byla srozumitelnd adresatovi. Pisemna odpovéd’ se vyhotovuje ve dvou
stejnopisech. Jeden obdrzi stézovatel a druhy bude prilozen ke stiznosti. V pripadé potieby se
pisemna odpovéd’ objasni jesté v rozhovoru.

Pokud stiznost poda v zajmu klienta jina osoba, aniz by jim byla povérena k zastupovani, je
nutné klienta, kterého se stiznost tyka, o vysledku vyrozumét. Podavajici osoba je informovana
pouze v nezbytném rozsahu.

U anonymné podané stiznosti je jeji vécny obsah i vysledek vyrizeni zverejnén ve vitriné vedle
schranky na stiznosti 30 kalendarnich dnd.

Pokud neni stéZovatel spokojeny s vyrizenim stiznosti, ma moznost obratit se s podnétem na
proSetreni postupu pfi vyfizovani stiznosti na nadfizeny organ:

Krajsky Urad JihoCeského kraje Ministerstvo prace a socialnich véci
Odbor socialnich véci a zdravotnictvi Na Pofi¢nim pravu 1/376
U Zimniho stadionu 1952/2 128 01 Praha 2

370 76 Ceské Budéjovice Tel.: 221 921 111

Tel.: 386 720 111 Email: posta@mpsv.cz
Email: posta@kraj-jihocesky.cz

Verejny ochrance prav Cesky helsinsky vybor
Udolni 39 Stefanikova 21

602 00 Brno 150 00 Praha 5

Tel.: 542 542 111 Tel.: 257 221 142

Email: podatelna@ochrance.cz Email: sekr@helcom.cz

IV. Povinnosti

O pravu klienta podavat stiznosti je povinen socialni pracovnik informovat pfi jednani se
zajemcem o sluzbu nejpozdéji pri podpisu smlouvy o poskytované sluzbé.

V priibéhu poskytovani sluzby je povinnosti klicového pracovnika dva krat ro¢né informovat
klienta o tom, Ze ma moznost si stéZovat. Informovani klienta o moznosti stézovat si
zaznamendva do planu péce (Pomoc pfi uplatfiovani prav, zajma aj. - PRAVA Stiznosti R).


mailto:podatelna@ochrance.cz

Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti jsou dale upravena tak, aby byla Iépe srozumitelna
klientdm. Zjednodusena verze pravidel pro stiznosti je uvedena v Pfiloze C. 2, ktera je soucasti
tohoto standardu. Tato pravidla musi byt dostupna vsem klientdm domova (ve vitriné
u schranky na stiznosti, na kazdé domacnosti).

VSichni zaméstnanci domova znaji pravidla a postupy pro pfijimani a vyfizovani stiznosti
a podle nich postupuii.

Archivace a skartace stiznosti se fidi Spisovym a skartacnim radem organizace.

V. Zavérecna ustanoveni

Tento standard je vydan na zakladé § 88 pisem. e) zak. ¢. 108/2006 Sb., ve znéni pozdéjSich
predpist a prilohy €. 2 vyhl. ¢. 505/2006 Sb., ve znéni pozdéjsich predpist.

Tento standard nabyva Ucinnosti dne 1. 9. 2023.
Pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti ze dne 22. 11. 2018 se rusi.

Standard C. 7 je zavazny pro vSechny zaméstnance.

V Jindrichové Hradci dne 11. 7. 2023

Ing. Mgr. Radka Vegrichtova, reditelka organizace

Prilohy:

1. Zjednoduseny letak

2. Formular pro podani Ustni stiznosti
3. Souhrnna evidence stiznosti



