Stiznosti na kvalitu nebo zptlisob
poskytovani socialni sluzby

Platnost od: 01. 05. 2025 Schvalil: Mgr. Tomas Ficek

1. Uvod

Stiznost je dulezitym zdrojem informaci o spokojenosti s kvalitou a potfebnosti poskytované

sluzby, s pracovnim prostiedim a pracovnimi podminkami, ale také obranou proti

neopravnénému zasahu do prava zajmua obcana.

NasSim cilem je zajistit pravo uzivatele Domova Prfistav na podani stiznosti a na vyfreSeni

opravnénych pfipominek ke kvalité poskytovanych socialnich sluzeb.

2. Vyklad pojmti

Stézovatel - je uzivatel, zaméstnanec nebo jina osoba, ktera se ustni nebo pisemnou
formou domaha svych opravnénych zajma.

Stiznost - je vyjadieni nespokojenosti na neplnéni povinnosti a na kvalitu poskytované
sluzby vyzadujici odezvu nebo kritiku. Stiznost je poukazanim na Ujmu a na poruseni
prav stézovatele.

Podnét ¢i pfipominka - je to doporuceni, upozornéni uzivatele nebo jiné osoby na
postup ¢i zmeénu vedouci ke zlepSeni kvality socialnich sluzeb a Zivota uZivatel( v
zatizeni. Podstatou podnétu &i pfipominky neni poruseni prav, ale navrh na zménu a
zlepSeni sluzby nad ramec standardni kvality.

Anonymni stiznost - je pisemné nepodepsané podani nebo podani podepsané
necitelné bez udani adresy stézovatele.

3. Zasady

Ke kazdé stiznosti pfistupujeme jako k prilezitosti ke zvySovani kvality sluzby.

Kazdy ma pravo podat stiznost bez obav z negativnich dsledkd. Podani stiznosti nesmi
vést k omezeni prav ani ke zhorSeni poskytované péce. P¥i vyfizovani stiznosti je nutno
dUsledné chranit prava a opravnéné zajmy stézovatele. Kazda stiZznost se proSetfuje v
celém rozsahu a na nikoho v priibéhu Setfeni nesmi byt vyvijen natlak.

Stiznosti jsou pfijimany s respektem, dlstojnosti a feSeny spravedlivé a véas.
Pracovnici podporuji klienty, aby se vyjadfovali ke kvalité a zplisobu poskytovani sluzby,
a pomahaiji jim vhodnou formou.

4. Kdo si muiZe podat stiznost

Osoba, ktera vyuziva, nebo vyuzivala socialni sluzbu Domova Pfistav.
Osoba blizka, nemuUze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba
poskytovana, s ohledem na svij zdravotni stav nebo proto, Ze zemfrela.

Zmocnénec, podplrce, ¢len doméacnosti, ktery uZivatele zastupuje, opatrovnik.
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e Zameéstnanec Domova Pfistav.

e Kdokoli ma pocit, Zze byl Domovem Pristav kracen na svych pravech.
Pokud neni uZivatel schopen sam podat stiznost (napf. z didvodu demence) a vykazuje
chovani, které by mohlo naznacovat nespokojenost se socialni sluzbou (napf. uzivatel odmita
stravu), je na tuto skute¢nost upozornén kliCovy socialni pracovnik, ktery zvoli vhodnou formu
komunikace s uzivatelem, aby si ovéfil, zda jeho chovani ukazuje na nespokojenost s
poskytovanou sluzbou.

5. Jak podat stiznost
Ustné:

e Svému klicovému socialnimu pracovnikovi

e Komukoli ze socialni sluzby

e Na patecCnim setkani s uzivateli

e Telefonicky na Cisle 775 880 164 nebo 775 880 160
O ustni stiznosti se vede zaznam v programu eQuip, pfipadé zaméstnanec nabidne pomoc se
sepsanim pisemné stiznosti. Zapis mUze provést kterykoliv zaméstnanec domova. Tim je
uzivateli ponechéna vile vybrat si zaméstnance — zapisovatele, k némuz ma davéru. Pokud
nejde o anonymni stiznost, zapis musi obsahovat jméno stéZovatele, dlivod stiZznosti a datum
podani stiznosti.

Pisemné:
e Do schranky dlvéry na 5. patie — je vybirana 1x tydné vedoucim smény 5. patra
e Na adresu zafizeni DZR Domov Pristav, Snézenkova 2973/8, Praha 10, 106 00
e E-mailem: tomas.ficek@armadaspasy.cz
e Datovou schrankou - iacap5u
Anonymné:
e StiZznost bude prosetfena a vysledek Setfeni (véetné napravného opatieni u divodné
stiznosti) bude vyvésen na informacni tabuli uzivatel( po dobu jednoho tydne.

6. Informovani o moznosti podat stiznost a zajisténi pristupnosti

e UZivatelé jsou pfi nastupu do sluzby informovani o zplsobu podavani stiznosti.
Informovani jsou i nadéle v prlibéhu sluzby klicovym pracovnikem, pfipadné dalSimi
zameéstnanci.

e Informace o moznosti podani stiznosti jsou viditelné vyvéSeny v prostorach Domova
Pristav — na nasténkach, u schranky dlveéry.

e Na setkanich uzivatell, které se konaji v patek na 4. a 5. patfe — uzivatelé maji moznost
vyjadfit své stiznosti, podnéty a pfipominky.

o Pokud uzivatel potfebuje pomoc pfi sepsani nebo podani stiznosti, zaméstnanec mu ji
poskytne, pfipadné zajisti nezavislou osobu, kterd s tim pomUze. Pokud je potieba,
Domov Pristav zajisti tlumocnika.
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7. Lhiita pro podani a feSeni stiZnosti

Lh{ta pro podani stiznosti je do 1 roku od udalosti.

Nelze-li stiznost vyfiditihned, je lh{ta pro vyfizeni stiznosti 30 dn(.

U stiznosti, které nemohou byt ze zévaznych davod( vyfizeny do 30-dnd, se lhita
prodluzuje na 60 dnl. O prodlouzeni lhity je stéZovatel informovan.

8. Pravidla pro podavani a evidovani stiznosti

Stiznost se zaznamena do formulare stiznosti a do evidence stiznosti.

StiZznosti se zaznamenaji okamZzité po podani (v dobé vikendu, ¢i svatku hned nasledujici
pracovni den) nebo v den doruceni poStou &i vybrani schranky na stiznosti.

Uvede se tam jméno a pfijmeni stéZovatele (pokud to neni anonym), pokud to neni
uzivatel, tak i jeho kontaktni adresa, datum podani stiznosti, jméno a podpis osoby,
ktera stiznost prevzala, a popis, Ceho se stiznost tyka. Takto zaznamenana stiznost se
predava vedouci pfimé prace k zaevidovani do evidence stiZznosti.

Evidence stiznosti je uloZzena v kancelafi vedouciho socialni sluzby.

Anonymni stiznost se rovnéz zapiSe do evidence stiznosti. Vedouci socialni sluzby domova
rozhodne, zda stiznost obsahuje dostatek konkrétnich udaj nutnych pro prosetieni. Pokud
bude rozhodnuto, Ze stiznost nebude proSetfovana, vyznadi se v deniku vyfizeni odloZzenim
pro nedostatek dikaz(.

Vytizené stiznosti se archivuji po dobu 5-ti let.

VSechny stiznosti se eviduji u vedouciho socialni sluzby, ktery informuje zameéstnance
domova 1 x ro¢né o poctu podanych stiznosti i o zpusobu jejich vyfizeni na poradé
zaméstnancl. Stiznosti na kvalitu a zpUlsob poskytované sluzby jsou periodicky
vyhodnocovany a vystupy jsou pouzivany k zvySovani kvality socialnich sluzeb.

9. Pravidla pro vyrizovani stiznosti

Stiznost na socialni usek feSivedouci pfimé prace, stiznost na chod sluzby reSivedouci
socialni sluzby, stiznost na vedouciho socialni sluzby resi feditel.

Vysledek Setfeni je pisemné zaznamenan do formulare dané stiznosti.

Na stiznost, i Ustné podanou, je pisemné odpovézeno. Forma informovani se pfipadné
pfizplsobi potfebam a prani uzivatele.

Ve sdéleni je uvedeno, zda byla stiznost opravnéna, castec¢né opravnéna,
neopravnéna, nebo nebylo mozné posoudit opravnénost. Soucasti jsou opatfeni
vedouci k napravé zjisténych nedostatka.

Nasledné je proveden zapis o vyfizeni do evidence stiznosti vedené u vedouciho
socialni sluzby.

Stézovatel ma pravo nahlizet do dokumentace, kterou Domov Pfistav vede o stiznosti.
Ma pravo pofidit si kopii.
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10.

StéZovatel m{iZze podat stiZznost na Ministerstvo prace a socialnich véci (MPSV) a pozadat o

Nejste spokojeni s vyfrizenim stiznosti nebo nebyla vyrizena vcas

provéfeni: MPSV, Odbor inspekce socialnich sluzeb, Na Pofi¢nim pravu 1, 128 01 Praha 2.

Povinnost MPSV:

e Stiznost do 60 dnl ode dne doruceni provéfit (véetné moznosti provéreni u dalsich
organu verejné spravy, dalsich fyzickych i pravnickych osob; v takovych pfipadech lze
lhatu prodlouZzit na 90 dnu).

e Stiznost odlozit jako nedlvodnou, nebo uloZit poskytovateli povinnost odstranit
nevyhovujici stav, nebo podat podnét k dalSimu provéfeni organu vefejné spravy.

¢ Pisemné vyrozumét stézovatele a dotCeného poskytovatele socialnich sluzeb o
vysledku provéreni vyfizeni stiznosti.

e Vést evidenci o stiZznostech a zpUsobu jejich vyfizeni.

o Umoznit stéZzovateli nahlizet do dokumentace, kterd se o stiznosti vede, délat si z ni
kopie nebo vypisy.

11. Dalsi moznosti, kde podat stiznost
Z¥izovatel socialnich sluzeb
Nazev Adresa E-mail/datova schranka Telefon
Reditel socialnich
. Tusarova 1271/60, jitka.hrubesova@armadaspasy.cz
sluzeb Bohuslava . 737215419
. 17000 Praha 7 iacap5u
Burese
Oblastni reditel Tusarova 1271/60, jan.desensky@armadaspasy.c
: Hoaroy al ve pasy.cz 737215418
Cechy 17000 Praha 7 iacap5u
Narodni reditel Petrzilkova 2565/23, | Jan.krupa@armadaspasy.cz 051106 424
socialnich sluzeb | 158 00 Praha 5 lacap5u
Pokud nejste spokojeni s postupem zfizovatele, mlZete se obratit na:
Magistrat hlavniho | Charvatova 145/9, tereza.eichlerova@praha.eu
. 236 004 150
mésta Prahy 110 00 Praha 1 48ia97h
Ministerstvo prace | Na Pofi¢nim pravu 1, | posta@mpsv.cz
950191111
a socialnich véci 128 01 Praha 2 sc9aavg
Vefejny ochrance | Udolni 39, podatelna@ochrance.cz
. . 542 542 888
prav 602 00 Brno jz5adky
Cesky helsinsky Stefanikova 216/21, | info@helcom.cz
. 257221141
vybor 150 00 Praha 5 avr8rs7
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