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1. PRAVIDLA PRO PODAVANI A VYRIZOVANI STIZNOSTi

Vyjadrit se ke kvalit¢ nebo zplsobu poskytovani socidlni sluzby ma pravo kazdy
uzivatel nebo jind osoba zastupujici zdjem uzivatele, ale také zaméstnanci Domova pro seniory
Rybni¢ni (*ddle jen Domov). Uzivatelé mohou také podavat podnéty, navrhy, ale i udélit
pochvalu apod. Nikdo nesmi pocitit Gjmu v souvislosti s podanim stiznosti. Veskeré stiznosti,
pfipominky a podnéty jsou povazovany za podnét ke zvySeni kvality poskytované sluzby.

1.1.

STIZNOST, PODNET A PRIPOMINKA
Za stiznost je povazovana nespokojenost uZivatele nebo jiné osoby s kvalitou a zpisobem
poskytované socidlni sluzby. Podnéty a ptipominky jsou podani. Kterd obsahuji drobnou
kritiku nebo navrhy na zlepsSeni poskytovane socialni sluzby.

Kdo muZe podavat stiZznosti, podnéty a pripominky

e osoba, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba (déle jen uzivatel)
e zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce uzivatele

e osoba blizka, nemuze-li stiznost podat uzivatel, s ohledem na sviij zdravotni stav nebo
proto, Ze zemiel

e o0soba zmocnéna uzivatelem

e (Clen domacnosti uzivatele, opravnény k zastupovani této osoby podle obcanského
zékoniku

e zamgéstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb.

Informace o pravidlech pro podavani stiznosti

Uzivatelé a rodinni ptislusnici jsou jiz pii svém piichodu do Domova informovéni socidlni
pracovnici a prostfednictvim Domaciho fadu o moznosti a zpiisobu stézovat si. Béhem pobytu
vV Domov¢, v ramci individudlniho planovéni a zjiStovani potieb a spokojenosti, jsou uzivatelé
opakované informovani o pravu stéZovat si a seznamovani s pravidly pro podavani
a vyfizovani stiznosti.
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Informace o pravidlech pro podavani stiznosti jsou predavany prostiednictvim:

e Domaciho fadu, ktery obdrzi kazdy uZivatel pted ptichodem do Domova

trvale vyvéSeny na nésténkach na kazdém oddé€leni DS
Vv plastovych boxech na kazdém pokoji uZivatele
schranek na podavani stiznosti a pfipominek

v dotykovém panelu Amos

na webovych strankach M&USS Strakonice

v ramci Besedy nejen o stravovani

1.2.

Zpusob podani stiznosti, podnétu a pripominek

ustné — vS§em zaméstnanctim poskytovatele, osobné nebo telefonicky

pisemné — postou, do schranky na stiznosti a pfipominky (umisténa v ptizemi Domova
na spole¢né chodbé vedle vstupu do kantyny, v patfe Domova v blizkosti kanceléte
socialnich pracovnic), do mobilni schranky na stiznosti a pfipominky, do schranky na
stiznosti pro p starostu u vstupnich dveti do Domova, do datové schranky, emailem

anonymné — do schranky na stiZznosti a pfipominky, do mobilni schranky na stiznosti a
pfipominky, poStou

1.3.

PODAVANI STIZNOSTIi, PODNETU A PRIPOMINEK

Kazda podani stiznost je zapsana do Knihy pfijatych stiznosti, kterd je ulozena v kancelati

socialnich pracovnic pod urcitym poradovym ¢islem. V knize je uvedeno datum pfijeti, jméno
stézovatele, jméno a podpis pracovnika, ktery stiznost ptijal, stru¢ny obsah stiznosti a jméno
pracovnika povéieného vyiizenim stiznosti. Kopie evidované stiznosti miize byt stéZzovateli na
jeho Zadost poskytnuta.

Na kazdou podanou stiZnost je zalozen samostatny formuléf pro projednéni stiznosti, ktery ma
k dispozici kazdy vedouci pracovnik. Formulat obsahuje datum podani stiznosti, jméno
stéZovatele, podrobny obsah stiznosti, jakou napravu stéZovatel ocekava nebo navrhuje, jméno

a ptijmeni pracovnika, ktery stiznost ptijal.
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Formy podani stiZnosti:

e ustni stiZnosti mtize pfijmout jakykoliv zaméstnanec Domova pro seniory

Pokud stiznost pfijal pracovnik, ktery nema k dispozici formulai pro podavani stiznosti,
je povinen zajistit zapis stiznosti u odpovédného vedouciho pracovnika.

e pisemné a anonymni stiznosti je mozno podavat do schranek na stiznosti a pfipominky

Kli¢e od schranek na stiznosti a pfipominky jsou v zamknuté kancelafi socidlnich
pracovnic. Nahradni kliCe jsou v zabezpefené obalce v trezoru v kancelaii THP
pracovnika.

Schranky na_ stiZznosti_a pripominky umisténé v pfizemi /vedle kantyny-navstévni
mistnosti/ a v 1. patie /u zabradli smérem k mistnostem socidlnich pracovnic, WC
a ISP/vybira kazdé pond¢li /pokud je v pondé€li statni svatek, pak vzdy v nasledujici
pracovni den/ socidlni pracovnice spolu se svédkem, kterym miize byt néktery

zZ pracovnikt recepce, kuchyné, uklidu nebo THP.

Pisemné a anonymni stiZznosti je mozné také podavat do mobilnich schranek na stiznosti
a pripominky, které jsou kazdy den pracovnicemi uklidu pfemistovany na nasledujici

pokoj.

Podnéty a pripominky jsou zapisovany do Knihy podnétl a pfipominek, kterd je ulozena
Vv kancelafi socidlnich pracovnic.

Obsahem zapisu je datum podéni, obsah podnétu nebo ptipominky, jméno a piijmeni
osoby, ktera je poddva a pfijima.

2.

MOBILNI SCHRANKA NA STiZNOSTI A PRIPOMINKY
Kazdy uzivatel Domova, ale 1 ten, ktery travi vétSinu dne v l0Zku (vCetné imobilnich

uzivatelll), ma pravo se ustné ¢i pisemné vyjadfit k tomu, co ho trapi, s ¢im by potieboval
pomoci nebo vyjadiit napady, které by vedly ke kvalitn€jSimu poskytovani socialni sluzby.

S pisemnym vyjadfenim muze uzivateli pomoci kliCovy pracovnik, aktivizaéni pracovnik,
pfibuzny ¢i rodinny ptislusnik uzivatele, ale i1 ostatni zaméstnanci z jakéhokoliv provozu
Domova.

VSichni uzivatelé, vCetné téch imobilnich nebo nevychazejicich, maji mozZznost podat
anonymni stiznost, pomoci mobilni schranky na stiZnosti a pripominky.
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Pfemistovani mobilni schranky na stiznosti a pfipominky po jednotlivych pokojich Domova
zaji$t'uji pracovnice tklidu na jednotlivych tsecich.

Kazdy den piemisti schranku do nasledujiciho pokoje, dle harmonogramu.

Mobilni schranka na stiZnosti a pripominky je na Cerveném piizemi, na modrém piizemi a

Vv 1. patte pro modreé i Cervené oddéleni.

Tuto schranku vybiraji spole¢n¢ socialni pracovnice a pracovnice uklidu kazdé pondéli.

Pokud je v pond¢li statni svatek je schranka vybrana v nasledujici pracovni den.

Uzivatel je vzdy od pracovnice tklidu informovan o tom, ze je mu mobilni schranka na
stiznosti a pfipominky k dispozici a po jakou dobu. Déle jakym zplisobem ji ma piipadné pro
podéavani ndmétu, podnétu nebo stiznosti vyuzit.

Mobilni schranka na stiznosti a pripominky je na kazdém pokoji vzdy k dispozici 24 hodin
a je oznacena:

»Mobilni schranka na stiZznosti a pripominky*

3.

LHUTY PRO PODANI STIZNOSTI
e stiznost 1ze podat poskytovateli socialnich sluzeb, tedy Domovu pro seniory Rybnicni,
ve lhiit€ 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je predmétem stiznosti

e podani stiznosti nesmi byt stéZovateli nebo uZzivateli, kterému je nebo byla poskytovéana
socialni sluzba, jiz se stiznost tyka, na 4jmu

e domov je povinen vyfidit stiznost do 30 dnd ode dne, kdy mu byla dorucena

Tuto lhitu mize Domov v odivodnénych piipadech prodlouzit o dalSich 30 dnd.
O prodlouZeni lhity a divodech jejiho prodlouzeni je povinen informovat stéZzovatele.

e domov je povinen pisemné informovat stézovatele o zplisobu vyiizeni stiznosti
e domov vede pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zpisobu jejich vyfizeni

e domov umozni stézovateli nahliZzet do dokumentace, kterou vede o stiznosti, a pofizovat
Z ni kopie nebo vypisy
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3.1.

VYRIZOVANI STIZNOSTIi, PODNETU A PRIPOMINEK

stiznost vyfizuje komise slozend z vedouciho DS, vedouci zdravotni a oSetfovatelské
péce I socialni pracovnice

Vedouci DS ur¢i ¢lena komise, ktery vypracuje zapis o projednavani stiznosti, ktery ptilozi

k formulafi pro podani stiznosti, oba formulare pod stejnym poradovym cislem.

stiznost nikdy nemuzZe vytizovat osoba, proti které stiznost smétuje

na vlastni Zadost mize byt st¢Zovatel pfizvan k Setfeni stiznosti (pokud se nejedna
o skutecnosti osobni povahy nebo citlivé tidaje) nebo si zvolit nezavislého zastupce,
ktery jej bude pfi vyfizovani stiznosti zastupovat nebo doprovazet

V mimotadnych pfipadech se souhlasem zucastnénych stran, mize byt v ramci Setfeni

stiznosti vyuzito konfrontace.

¢lenové komise, ur€ené pro vytizeni stiznosti, jsou povinni peclivé proSettit vSechny
okolnosti stiznosti, posoudit jeji odivodnénost, navrhnout opatfeni k odstranéni
nedostatkil a vypracovat ndvrh pisemné odpovédi sté¢Zovateli

bézné stiznosti jsou feSeny neprodlené, ostatni stiznosti maji stanovenou lhitu 30 dni
od podani stiznosti

Pokud se vyskytnou skuteCnosti, které nedovoli lhiitu dodrzet, je o tom stézovatel
pisemn¢ informovan a je mu sdélena nova lhiita pro vytizeni stiznosti.

0 vyfizeni ustni, pisemné nebo anonymni stiZznosti je stéZzovatel pisemné informovan
srozumitelnou formou

Pokud netrva na pisemném vyjadreni, je prokazatelné informovan Gstné.

O zptsobu informovani je ve spise stiznosti proveden zapis.

pokud se v prubéhu Setfeni stiznosti zjisti skutecnosti, které vedou k podezieni
ze spachani trestného cinu, jsou c¢lenové komise povinni neprodlené informovat
teditelku M&USS, ktera stanovi dalsi postup

kdyz se pii Setfeni stiznosti zjisti, Ze stézovateli nebo jiné osob& vznikla majetkova

ujma, kterou je potieba fesit kompenzaci, bude dohoda o kompenzaci s poSkozenym
soucasti vytizeni stiznosti
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e pro vyfizovani anonymnich stiznosti plati stejna pravidla jako pro stiznosti Ustni
nebo pisemné

Pokud se anonymni stiznost tyka konkrétni osoby, bude pisemné informovana o této
skute¢nosti a vysledku, s jakym byla anonymni stiznost vyfizena.

e pokud je stiznost sméfovana proti feditelce M&USS Strakonice, je K proseteni

a vytizeni predlozena ziizovateli, tedy Méstu Strakonice

e V piipadé, ze stéZovatel neni spokojen se zpisobem, vysledkem vyfizeni své stiznosti
nebo v pripad¢, Ze nebyla jeho stiznost vyfizena ve stanovené lhité, mize se obratit
na dalsi instituce

Odkazy na pfislusné instituce jsou soucasti tohoto standardu.

4.

POSTUP PRI NESOUHLASU STEZOVATELE S VYRIZENIM STIZNOSTI

e nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena
ve stanoven¢ lhlité, miize pozadat Ministerstvo prace a socialnich véci (dale jen MPSV)

o provéieni vytizeni stiznosti

e 7adost o provéfeni stiznosti mize podat do 60 dnii ode dne doruceni informace
o zpusobu jejiho vytizeni nebo od uplynuti stanovené¢ lhiity pro jeji vytizeni

e Vv zadosti stézovatel uvede diivod, pro¢ zada o provéteni vytizeni stiznosti

e MPSV na Zadost stéZovatele vytizeni stiZznosti proveii
Domov poskytne MPSV soucinnost pfi provéteni vytizeni stiZznosti.

e pii provétfeni vytizeni stiznosti je MPSV opravnéno vyzadat si vyjadieni organt vefejne
spravy, poptipadé¢ fyzickych ¢i pravnickych osob, jejichz ¢&innost souvisi
s poskytovanim socidlni sluzby (dale jen treti strany)

Tyto orgény a osoby jsou povinny na zékladé Zadosti MPSV a v jim stanovené lhaté
vyjéadieni poskytnout.

e MPSYV provéri vyrizeni stiznosti do:
» 60dnt ode dne, kdy mu byla zadost doru¢ena, nebo
» 90 dnil ode dne, kdy mu byla zadost dorucena, pokud je tieba vyzadat si vyjadieni

treti strany
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e MPSV zadost o provétfeni vytizeni stiznosti odlozi, jestlize je zjevné neopodstatnénd,
jde o stiznost ve véci, kterd jiz byla MPSV provéfena, nebo o opakovanou zadost, ktera
neobsahuje nové skutecnosti

Tuto informaci MPSV sdéli pisemné stéZovateli.

e pokud je Zadost o provéfeni vyiizeni stiznosti opravnéna, ulozi MPSV — M&USS
Strakonice, Domovu pro seniory povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo poda
podnét k dalsimu postupu piislusSnému organu vetejné spravy

M&USS Strakonice, Domov pro seniory je povinen nevyhovujici stav odstranit ve 1htité
stanovené MPSV a podat o tom MPSV pisemnou zpravu.

4.1.

MLCENLIVOST A RESPEKTOVANI SOUKROMI
e VSichni zaméstnanci Domova jsou povinni zajistit ml¢enlivost o vSech skute¢nostech,
které se tykaji uzivateld, a to 1 v ptipadé podani stiznosti, podnétli a ptipominek

e Vv pribéhu vyfizovani stiznosti je vZdy respektovano soukromi a lidska prava uzivatele

Vsechny udaje tykajici se stiznosti jsou divérné povahy a je podle toho s nimi nakladano.
Dokumentace o podanych stiznostech podléha ptedpisiim Spisového a skartacniho fadu.

e pravidla pro podavani stiznosti, podnétl a ptipominek jsou vetejnou listinou

4.2.

KONTAKTY NA DALSi INSTITUCE

e Méstsky ustav socialnich sluzeb — feditel/ka/, Jezerni 1281, 386 01 Strakonice
telefon: 383 323 113, email: lenka.kratochvilova@muss.strakonice.eu

e Meésto Strakonice, Velké nameésti 2, 386 01 Strakonice
telefon: 383 700 100, email: Radmila.Brusakova@mu-st.cz

e Krajsky urad Jihoteského kraje, U Zimniho stadionu 1952/2, 370 76 Ceské
Budg&jovice
telefon: 386 720 111, email: posta@kraj-jihocesky.cz

e Veiejny ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno — ombudsman
telefon: 542 542 888, email: podatelna@ochrance.cz

o Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 21, 150 00 Praha — Praha 5
telefon: 257 221 142, email: info@helcom.cz
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Asociace poskytovatelii socialnich sluzeb Ceské republiky, Van¢urova 2904, 390 01
Tabor

telefon: 725 980 420, email: reditelka@apsscr.cz

Policie Strakonice, Plankova 629, 386 01 Strakonice

telefon: 974 237 700, email: krpc.podatelna@pcr.cz

Okresni soud ve Strakonicich, Smetanova 455, 386 23 Strakonice

telefon: 383 355 111, email: podatelna@osoud.sce.justice.cz

Ministerstvo prace a socialnich véci, MPSV CR, Na Poii¢nim pravu 1/376, 128 00
Praha 2

telefon: 950 191 111, email: posta@mpsv.cz
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