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Vsichni klienti a zaméstnanci Domova pro seniory Vysocany (dale jen Domov), maji zajisténu moznost
vyjadrit nespokojenost se sluzbami prostfednictvim stiznosti, pfipominky &i podnétu. Klienti jsou o této
moznosti srozumitelné informovani pfi zahajeni poskytovani sluzby v Domové.

Podani stiznosti je vnimano jako pfirozena soucast komunikace mezi klientem a poskytovatelem sluzby.
Pfijaté podnéty nejsou brany negativné, ale naopak jako cenny zdroj informaci, ktery napomaha

zkvalitnéni péce a zajisténi odpovidajici urovné poskytovanych sluzeb.
Tento standard rovnéZ stanovuje pravidla a postupy pro pfijimani a vyfizovani stiznosti.
1. Podavani stiznosti, podnétl a pfipominek

V ramci napliiovani tohoto standardu rozliSujeme tfi typy podani — stiznost, podnét a pfipominku —
nebot ne kazdé podani musi byt automaticky posuzovano jako stiznost. Toto rozdéleni slouZi k jejich

spravnému posouzeni a efektivnimu vyfizeni.

Podnét — je ndvrh na zlep3eni sluzeb, prostfedi nebo chodu zafizeni. Neni vyvolan nespokojenosti, ale

snahou o pozitivni zménu.

Pfipominka — zpétna vazba, komentai nebo poznamka, ktera muze byt pozitivni, neutralni i kriticka.

Nemusi vyZzadovat pfimé Feseni, ale slouZi jako cenny zdroj informaci pro reflexi a dal$i rozvoj sluzby.

Stiznost — vyjadfeni nespokojenosti s kvalitou, zplisobem nebo podminkami poskytovani socidlni sluzby,

které vyZaduje proSetreni a pfipadna ndpravna opatfeni.

Stiznost muzZe podat:
® 0soba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba (dale jen klient)
e opatrovnik nebo podplrce klienta
* osoba blizky, nemGze-li stiznost podat klient s ohledem na sv(ij zdravotni stav nebo proto,
Ze zemfel
e osobazmocnéna klientem
e clen domacnosti klienta opravnény k jeho zastupovani podle obé&anského zékoniku
¢ zaméstnanec domova se zvlastnim reZimem

e dalSi osoby v zajmu klienta

Podani stiznosti neni divodem k Zadnému postihu ani diskriminaci.
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1.1.

Zpusob podani stiznosti

StiZznost mGZe byt podana nasledujicimi zptsoby:

1.2,

Pisemné — dopisem, formulafem, elektronicky (e-mail, fax),
Ustné — kterémukoliv zaméstnanci Domova, kli€¢ovému pracovnikovi, osobné nebo telefonicky

Anonymné — vhazovanim do schranek divéry, postou, nebo prostfednictvim Whistleblowingem
dle zakona €. 171/2023 Sh., o ochrané oznamovatel(i (e-mailova podani, zajiténi ochrany

identity).

Formulare:

Formulafe pro podani stiznosti jsou dostupné:

u socialni pracovnice v kancelafi,
na sesternach,

u schranek davéry.

Stiznost vSak mlZe byt napsana i volné na list papiru — formula¥ neni podminkou.

1.3.

Formy podani stiZznosti

Pisemna forma: Pisemné stiZznosti, podnéty a pfipominky Ize podévat prostfednictvim schranek dhvéry,

které jsou umistény na kazdém patfe Domova. Schranky jsou pravidelné vybirdny socialni pracovnici, a to

jednou za Etrnact dni. Konkrétni data jsou uvedena u schranek na kazdém patfe.

Schranky divéry slouzi rovnéz jako ndastroj pro anonymni podavani podnéti a pripominek. Veskeré

pisemné podnéty, stiznosti a pfipominky jsou systematicky evidovany v Knize stiznosti, podnétl a

pfipominek, jeZ je ulozena v kancelafi socialnich pracovnic.

Podani stiznosti neni vazano na poufiti predtisténého formulafe, stéfovatel miize svou stiznost vyjadrit i

pisemné na libovolném prazdném listu papiru.

Ustni forma: Ustni podnéty, pfipominky a stiznosti mize klient podat jakémukoli pracovnikovi Domova
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nebo svému klicovému pracovnikovi. Pracovnik je poté povinen zajistit zapis stiznosti u odpovédného

vedouciho pracovnika.

2. Povinnosti poskytovatele socialnich sluzeb

Stiznost Ize podat poskytovateli sluzeb, tedy Domovu seniort Vysocany s.r.o, ve |h(té 1 roku ode dne,
kdy nastala skutecnost, ktera je predmétem stiznosti. Podani stiznosti nesmi byt stéZovateli, nebo osobé,
které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, jiZ se stiznost tyka, a ktera neni zaroven stéZovatelem, na
ujmu.

a) Vyfidit stiznost do 30 dnl ode dne, kdy mu byla doruéena; tuto |hiitu mdze poskytovatel
socialnich sluzeb v odivodnénych pfipadech prodlouzit o dalSich 30 dnii; o prodlouZeni lhiity a
davodech jejiho prodlouzeni je povinen informovat stéZovatele, s vyjimkou anonymnich stiznosti.

b) pisemné informovat stéZovatele o zplisobu vyfizeni stiznosti,

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

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

vypisy.

3. Evidence a vyfizovani stiznosti

Stiznosti (pisemné nebo ustni) jsou zaznamenavany a evidovany v Knize stiznosti, podmétd a pripominek.

Kniha je uloZena v kancelafi socialnich pracovnic

V knize se eviduje:

Pofadové cislo stiznosti v daném roce

Datum pfijeti stiznosti

Forma stiznosti — ustni, pisemna

Kdo stiznost podal, pfip. anonymni podani

Obsah stiznosti véetné konkrétnich vyrok( stéfovatele
Kdo stiznost prijal a zapsal

Datum vyftizeni stiznosti

g I o

Jméno a podpis osoby, ktera stiznost vyfizovala
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9. Vysledek vyrizeni stiznosti

10. Prijata opatfeni

Pracovnik, ktery stiznost pfijal, ji preda svému pfimému nadfizenému, ktery ji zapiSe do knihy stiznosti.

VyFizovani stiZznosti je opravnén Ucastnit se klient, pfipadné jeho zastupce, kterého si muze klient zvolit,
dale pracovnik, ktery stiznost vyrizuje, pracovnik, ktery provadi kontrolu a opatfeni.
Snahou vsech pracovniktl, ktefi se podileji na feseni stiznosti je, aby stiznost byla vyfizena co moina

nejdfive bez zbytecnych pritahd.

Postupy, které jsou uZité k provéfovani stiznosti, musi byt voleny tak, aby vedly k rychlému zjisténi
skutecného stavu véci, nesniZovaly dustojnost zadného z Géastniki a neovliviiovaly nezddoucim
zplsobem budouci vztahy mezi U¢astniky.

Odpovédny pracovnik, ktery stiznost na pracovnika fedi, je povinen vyZadat si pisemné vyjadieni
pracovnika, proti kterému je stiznost vedena.

MdiZe se stat, Ze zavérem proSetieni stiznosti je rozhodnuti o tom, Ze stiznost byla neopravnénd, nebo ze
stiznost nelze vysetfit.

V pfipadeé anonymni stiznosti je pisemna odpovéd' vyvésena na nasténce po dobu 1 mésice od uzavfeni
vyfizené anonymni stiznosti.

Podnéty a pfipominky jsou vyfizovany osobnim pohovorem s osobou, ktera je vznasi.

Opakované stiznosti, které jiz byly fadné prosetfeny a nedoslo k opétovnému vyskytu diivodu stiznosti,
se dale neproSetfuji. Stejné tak se neposuzuji stiznosti, které neobsahuji nové skutecnosti oproti
predchozim poddnim. Klient je na tuto skute¢nost vhodnym zpiisobem upozornén. Vidy je viak ovéieno,

zda trva stav zjistény pfi pfedchozim Setfeni.
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Kompetence pfi vyfizovani stiznosti:

Socialni pracovnice vyhodnoti véechna podani vhozena do schranky a roztfidi je dle obsahu stiZznosti
(tedy napf. na kvalitu sluzby, na stravu, na provozni zaleZitosti) a z hlediska pracovniki (napf. stiznost na
zdravotni sestru fesi jeji pfima nadrizena). Stiznost na aktiviza¢niho pracovnika resi vedouci aktivizacnich
pracovnikl. Stiznost na provozniho zaméstnance resi vedouci provozniho useku. Stiznost na pecovatele
resi vrchni sestra.

Pokud se jedna o stiznost na pracovnika, plati pravidlo, Ze stiznost fesi vidy jeho pfimy nadfizeny.

4. Nesouhlas stéZovatele s vyfizenim stiznosti

(1) Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti anebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené lh(té,
muZe ve Ih(té 60 dnil ode dne doruéeni informace o zpisobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti stanovené
Ihiity poZadat MPSV o provéfeni vyfizeni této stiznosti; v Zadosti stéZovatel uvede dlivod, pro¢ 7ad4 o
provéreni vyfizeni stiznosti.

o

(2) MPSV na Zadost stéZovatele vyfizeni stiznosti provéfi. Poskytovatel socidlnich sluzeb je povinen

poskytnout ministerstvu souéinnost pfi provéfeni vyfizeni stiznosti.

(3) PFi provéfeni vyfizeni stiZnosti je ministerstvo opravnéno vyzadat si vyjadieni organil vefejné spravy,
popfipadé fyzickych a pravnickych osob, jejichz &innost souvisi s poskytovanim sociélni sluzby. Tyto
organy a osoby jsou povinny na zakladé zddosti ministerstva a v jim stanovené Ihiité vyjadreni

poskytnout.

(4) MPSV Zadost o provéfeni vyfizeni stiznosti odloZi, jestlize je zjevné neopodstatnéna, jde o stiznost ve
véci, kterd jiz byla ministerstvem provéfena, nebo o opakovanou #adost, ktera neobsahuje nové

skutecnosti. Tuto informaci ministerstvo sdéli pisemné stézovateli.

(5) Ministerstvo préce a socialnich véci CR

a) provéfi vyfizeni stiznosti do 60 dnti ode dne, kdy mu byla Zddost dorucena, nebo do 90 dnli ode dne,

kdy mu byla Zadost dorucena, jestlize je tfeba vyiadat si vyjadfeni organu vefejné spravy
b) zpracuje pravidla pro provéfeni vyfizeni stiznosti,

c) vede evidenci o podanych Zadostech o provéFeni vyFizeni stiznosti a o vysledku jejich provéfeni,
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d) umoini stéZovateli nahlizet do spisu vedeného k jim podané Zadosti a porizovat z néj kopie Ci vypisy a

e) pisemné vyrozumi stéZovatele a dotéeného poskytovatele socialnich sluZeb o vysledku provéreni

vyfizeni stiznosti.

(6) Je-li Zzadost o provéreni vyfizeni stiznosti opravnénad, ulozi MPSV poskytovateli socidlnich sluzeb

povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo poda podnét k dalsimu postupu pfislusnému organu verejné

spravy. Poskytovatel socidlnich sluzeb je povinen nevyhovujici stav odstranit ve lhité stanovené

ministerstvem a podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu.

5. Ochrana stéZovatelli a miéenlivost

« Vsichni zaméstnanci jsou povinni zajistit ml¢enlivost o viech skuteénostech, které se tykaji

klient, a to i v pfipadé podanych stiznosti, podnétti a pfipominek.

« PFifeSeni stiznosti je vidy respektovano pravo na soukromi a lidska prava klientd.

» Dokumentace o stiznostech je zpracovéna dle Spisového a skarta¢niho fadu.
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6. Kontakty na dalsi instituce

Pokud stézovatel nebyl spokojen se zplisobem a vysledky vyfizeni své stiznosti ma pravo se obratit na

dalsi instituce:
Instituce nebo osoba Adresa Kontakt

Tel.: +420 775 560 160

= Bassova 32/14, Praha 9 - Vysocany,
Reditelka Domova novakova@dsvysocany.cz
19000

Datova schranka: 94z22j4

Tel: +420 191 111

Ministerstvo prace a Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 00

socialnich véci CR Praha 2 posta@mpsv.cz
Datova schranka: sc9aavg
Tel.: 542 542 888

Vefejny ochrance prav Udolni 658, 602 00 Brno podatelna@ochrance.cz

Datova schranka jz5adky

Tel.: +420 257 221 142

. Stefénikova 216/21, 150 00 Praha 5- .
Cesky helsinsky vybor info@helcom.cz

Smichov
Datova schranka: avr8rs7

Tel.: +420 236 004 102

Magistrat hl. mésta Prahy —
Charvatova 145/9, 110 00 Praha 1 posta@praha.eu

Odbor socidlni péce

Datova schranka: 48ia97h
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7. Prilohy:

Priloha ¢.1. Formulaf pro podavani stiznosti, piani a pfipominek

Priloha ¢.2. Pravidla pro podavani stiznosti (vyvéseno u kazdé Schranky divéry)

Ptiloha ¢.3 Kontakty pro podani stiznosti a odvolani

Materidl je zavazny pro: viechny pracovniky Domova se zvladtnim rezimem Vysocany,
Bassova 32/14, 190 00 Praha 9

Platnost od: 9.3.2017
Aktualizace: 1.3.2025

Zpracovala a zmény provedla: Mgr. Markéta Volejnikové ve spolupréci s kolektivem zaméstnancii

Domov seniorti Vysocany s.r.0.

Piipominkovala a schvilila: Be. Martina Novakova — feditelka domova
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Ptiloha 1. Formulaf pro podavani stiznosti, prani a ptipominek

FORMULAR PRO PODAVANI STIZNOSTI, PRANI A PRIPOMINEK

VYPLNI UZIVATEL (nebo jeho rodinny prislusnik, osoba blizka, zak
péce)

Datum: ..o

Stiznost, podnét, pfipominku, pochvalu podava: .................oooeiiinnn.

Stiznost, podnét, piipominku, pochvalu mizete podat i anonymné.

onny zastupce, pracovnik piimé

Zde se vyjadrete, zda vyhodnoceni Vaseho podani cheete uverejnit na verejné nasténce nebo nikoli:

Chci uverejnit vyhodnoceni a vyjadieni k anonymnimu podani*

ANO NE

..........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

.............................................................................................
.............................................................................

........................................................................................................................................................

......................................................................................................................

VYPLNi ZAMESTNANCI Domova:
Pokud se jednd o stiZnost zaznamenejte:
Poradové Cislo stiznosti v daném roCE: ............ooeeveeeieeeeeeeeeee oo
Forma stiznosti (nehodici se skrtnéte):

a) ustni (osobni stiznost, telefonick4)

b) pisemna (vyplnéni formulafe, dopis, e-mail)

...............................................................................................
............................................................................
......................................................................................................................
......................................................................................................................
......................................................................................................................

................................................................................................

....................................................

....................................................

...................................................
...................................................
....................................................
....................................................
....................................................

.......................................

* nehodici se Skrinéte
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Ptiloha 2. Pravidla pro podavani stiznosti (vyvéseno u kazdé Schranky divéry)

PRAVIDLA PRO PODAVANI A VYRIZOVANI STIZNOSTI (u schrinek)

>
-

\4

vV V V ¥

Stiznost muze podat kazdy klient i zaméstnanec Domova

Stiznost muze byt anonymni

Stiznosti a podnéty jsou evidovany (zapisovany do knihy pfani a stizZnosti)

Za stiznost nesmi byt sté¢zovatel nijak trestan ani na né¢j nesmi byt negativné pohlizeno.

Analyzu stiznosti provadi socialni pracovnik, ktery 1x za 14 dni vybira schranky stiznosti,

podnétti a pfipominek.

Stiznost miize podat sté¢Zovatel kazdé osobg, které duvétuje.

Tato osoba (zaméstnanec) fesi stiznost v ramci svych kompetenci.

Stiznosti a podnétu lze dale vyuzit ke zlepSeni kvality poskytovani sluzeb.

Vysledek fedeni neanonymni stiZnosti se dozvi stéZovatel pfimo (osobné) od kompetentni

osoby nejpozdéji do 30 dn.
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Priloha ¢.3 Kontakty pro podani stiznosti a jejich provéieni

KONTAKTY PRO PODANI STIZNOSTI A JEJICH PROVERENI

- Reditel a jeho zastupce
- Vedouci péce, vrchni sestra

- Socialni pracovnice
- Klicovy pracovnik

Instituce nebo osoba

Reditelka Domova

Ministerstvo prace a
socialnich véci CR

Verejny ochrdnce prav

Cesky helsinsky vybor

Magistrat hl. mésta Prahy —
Odbor socialni pécée

Adresa

Bassova 32/14, Praha 9 - Vysoé&any,
19000

Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 00
Praha 2

Udolni 658, 602 00 Brno

Stefanikova 216/21, 150 00 Praha 5-
Smichov

Charvatova 145/9, 110 00 Praha 1

Kontakt

Tel.: +420 775 560 160
novakova@dsvysocany.cz
Datova schrénka: 94z22j4

Tel.: +420 191 111
posta@mpsv.cz

Datova schranka: sc9aavg

Tel.: 542 542 888
podatelna@ochrance.cz
Datova schranka jz5adky

Tel.: +420 257 221 142
info@helcom.cz

Datova schranka: avr8rs7

Tel.: +420 236 004 102

posta@praha.eu
Datova schranka: 48ia97h




