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Standard ¢.7/7

Kazdy uzivatel je jedineCny — ma specifické potreby, silné stranky, vlastni
hodnotovy systém. Cinnost zarizeni — Domova Letokruhy BudiSov nad
Budisovkou musi smérovat k tomu, aby byla vytvoiena atmosféra dlivéry a
oteviené vzajemné komunikace mezi zameéstnanci a uzivateli a aby vSichni
zaméstnanci zarizeni znali a chranili hodnoty kazdého uzivatele.

Cil standardu : Stanoveni vnitinich pravidel pro moznosti uzivateld
stéZovat si na zpUsob a kvalitu sluzeb, vytvoreni
pravidel pro podavani, vyfizovani a napravu zjisténych
nedostatkd. Cenny zdroj informaci, které Ize vyuzit pti
predchazeni rliznym rizikdm a ke zvySovani kvality
poskytovanych sluzeb.

Zavaznost : - pro vSechny zaméstnance organizace

Platnost : - od 1.1.2026

Cislo vytisku:

Rozdélovnik: C.1 - reditelka

C.2 - vedouci oSetrovatelského useku ...,

¢.3 - socialni pracovnik
C.4 - vyvéska 1.patro
C.5 - vyvéska 2.patro

Prevzeti standardu bude stvrzeno podpisem pouze na vytisku ¢.3
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Timto standardem se rozumi moznost vyjadrit svllj nazor na kvalitu nebo zplsob
poskytovani socialnich sluzeb, at’ uz jako uzivatel sluzby nebo poskytovatel socialni
sluzby, zaméstnanec bez mozného vyvozeni sankci a dopadl na svoji osobu. Pozitivni
vyznam stiznosti slouzi k rozvoji kvality poskytovanych sluzeb, je to ddlezity zdroj
informaci o0 moznostech, jak sluzbu zlepsit.

Dostupnost pravidel

Standard je dostupny na vyvéskach na jednotlivych patrech, uzivatel socialni sluzby
je 0 moznosti stiznosti informovan uz v procesu jednani se zajemcem o sluzbu a pfri
jednanich o smlouvé o poskytovani socidlnich sluzeb. V pribéhu poskytovani sluzby
opakované pripominaji pracovnici domova uzivateldm moznost podani stiznosti.
Uzivatelé maiji predany karticky s kontakty na poradenské sluzby, v organizaci je
alternativni forma standardu stiznosti. Besedy o systému kvality jsou zafazovany i do
mésicnich pland program{ aktivizaci (1x za Ctvrtleti, informace v Casopise vydavaném
v domové).

Rozliseni stiznosti

Hranice mezi tim, co je pouhou zadosti o prokazani laskavosti a stiznosti je mnohdy
sotva rozeznatelnd. Pokud se jedna o individualné ihned poskytnutou napravu
c¢innosti, nepovazuje se tato za stiznost (napf. vyména mokrého tricka, podani néjaké
véci apod). Za stiznost je povazovan nereSeny problém, ktery jednotlivec nebo
skupina ustné nebo pisemné predloZi povérené osobé. Pokud stézovatel trva na
stiznosti, i kdyZz se jedna o zaleZitost, kterou lze vyresit ihned napravou, musi se
zaevidovat jako stiznost, a tak s ni pracovat. Podle tohoto standardu budou reSeny a
vyfizovany i pfipominky a podnéty obcand, ktefi nejsou uzivateli socialnich sluzeb, ke
zplsobu, formé a kvalité poskytovanych sluzeb.

Personal si aktivné vSima chovani uZzivatelll. Pokud ma personal podezieni na zvlastni
chovani, které nese znaky vazné minéného nesouhlasu s poskytovanim sluzby,
postupuje personal podle metodického pokynu Vazné minény nesouhlas.

Pravidlo pro evidenci pripominek

Pfipominky, pochvaly, navrhy uzivatell, pracovnikd, které autofi vhodi v pisemné
formé do schranek stiZnosti, pfedaji povefeni pracovnici (vybérem schranek) Fediteli
domova. Pripominky se nezapisuji do seSitu stiznosti. Reditel domova vyhodnoti
pfipominky a pochvaly, Ustné preda obsah konkrétnim pracovnikdm (mlze pouzit i
kopii pripominky, kterou preda vedoucimu prislusného oddéleni). Neprodlené zajisti
napravu (napf. pfi pfipominkach ke stravé pozve vedouci kuchyné na schlizku
s uzivateli). Origindly pfipominek eviduje ve slozce ,Pfipominky a naméty klientll —
schranka na oddéleni®. U kazdé pripominky zaznaci datum vybrani ze schranky,
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zplsob predani informaci konkrétnim pracovniklm a zplsob vyreSeni. Pfipominky
jsou zahrnuty i v analyze stiznosti za urcité obdobi.

Nespokojenost nebo pfipadnou stiznost mdze pracovnik vypozorovat podle reakce
uzivatele — rozhovorem s uzivatelem, projevy nekomunikujiciho uzivatele (dle
komunikacniho listu..., tymovou spolupraci nebo vyuzitim alternativni formy
obrazkovych dotaznikl, stiznosti, Desatera prav uzivateld). Za nekomunikujiciho
uzivatele nespokojenost mdze zjistit a stiznost podat kliCovy pracovnik a ostatni
pracovnici v socidlnich sluzbach na zakladé poznatkl z poskytovani sluzby.

Pravidla pro podavani stiznosti
JAK MUZE BYT STIZNOST PODANA

% Ustn&, pisemné, elektronicky, zapisem do knihy stiznosti nebo anonymné do

schranky, ktera je umisténa na oddéleni. Schranka jsou vybirana co 14 dni, a to

vzdy dvéma osobami ve slozeni pracovnik a uzivatel, aby nemohlo dojit ke ztraté

pripominek nebo pripadné stiznosti. Poskytovatel se snaZi o dostupnost schranek,

snadny pristup, ddvérnost, bezpetnost a doloZitelnost jako zasadu prevence

Spatného zachazeni. Informacni letacky o této schrance jsou umistény na

nasténkach obou oddéleni a v navstévnich mistnostech.

Stiznost mdze podat stézovatel kdykoliv v priibéhu dne, véetné vikendu.

Stiznost se podava do jednoho roku, ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je

predmétem stiznosti (u starSich zaleZitosti se doporucuje dolozeni dikazy)

< VSechny formy stiznosti zaeviduje pracovnik (pfijemce stiznosti, povéreny
vybérem schranky) do ,Knihy stiznosti". Informaci o stiznosti preda zapisovatel
stiznosti vedoucimu (pfisluSnému obsahu stiznosti nebo rediteli domova), ktery
uvede termin prijeti stiznosti, obsah stiznosti, termin vyreSeni stiznosti, pfijata
opatteni, zplsob vyrozuméni stéZovatele a skutecny termin vyfizeni stiznosti.
Kniha stiznosti je uloZzena na vySetfovné. Konkrétni informace o stézovateli
(pokud si nepreje byt jmenovan) se do Knihy stiznosti neuvadeéji.

< Ustni stiznosti jsou zapsany pfimo do sesitu stiznosti nebo je k jejich zaznamenani
pouzit tiskopis podani stiznosti (pfiloha ¢.1), pisemné stiznosti maji zalozen spis,
ktery podléha pravidllim pro archivaci, Udaje v ném obsaZené jsou povazovany za
dbvérné.

<+ Dokumentace o stiznostech je uloZzena u feditele organizace a je dostupna
kontrolnim a inspekénim organim.

< Opakované stiznosti od stejného uzivatele eviduji pracovnici pouze tehdy, je-li
zcela zfejmé, Ze jejich obsah byl presSetfen a stézovateli sdélil pfislusny vedouci
pracovnik vysledek Setreni. Pokud je stiznost v reseni, musi stézovatel vyckat na
vysledek zhodnoceni stiznosti. Pokud si stéZuje jiny uzivatel na stejnou zalezitost,
stiznost se musi evidovat. Pred evidenci a zalozenim stiznosti se vzdy presvédcte,
Ze trva stav zjistény predchozim Setfenim. Pfi opakované stiznosti (uzavrené) na
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stejnou zalezZitost, organizace preSetii znovu opatreni. Pokud zjisti, Ze nedoSlo
k poruseni legislativy a predpisd Domova Letokruhy, doporudi stéZovateli obratit
se na nezavislou osobu.

< Pri vyrizovani stiznosti bude respektovano soukromi a lidska prava stézovatele.

< Stézovatel ma moznost si svobodné zvolit nezavislého zastupce, ktery ho bude pri
vyfizovani stiznosti zastupovat nebo doprovazet. (pribuzny, pfritel, obcanska
poradna, faraf, zaméstnanec poskytovatele atd.)

< Ustni forma stiznosti-stézovatel prednese povérené osobé svoji stiznost, ta je
zaevidovana do knihy stiznosti s terminem vyreSeni stiznosti, se kterym je
stéZovatel seznamen. Tato forma stiznosti obsahuje konkrétni vyroky stéZovatele,
nikoliv interpretace zapisovatele. Na pozadani uzivatele je zachovana anonymita
stéZovatele.

< Uzivatelé, ktefi maji problémy v komunikaci, mohou vyuzit vySe uvedenych
moznosti k vyjadreni nespokojenosti. V pfipadé neobvyklého chovani a projevl u
osob neverbalné komunikujicich se pracovnici v tymu zamysleji nad moznym
vyjadienim nespokojenosti uzivatele touto formou. V tymu diskutuji zplsoby
uspokojeni vSech potfeb (komfort, jidlo, poloha, traveni c¢asu apod.).
Prehodnocuji, zda nedoSlo ke zméné, kterd by mohla zpUsobit jiné chovani
uzivatele. Kli¢ovy pracovnik zpracovava popis situace a zapisuje stav pred, béhem
a po zménéné intervenci pracovnikd. Priibézné vyhodnocuje a v tymu konzultuje
své poznatky. RozliSujeme projevy nelibosti a nespokojenosti s poskytovanou
sluzbou.

< Stiznost neni d@vodem pro ukonceni sluzby ani k diskriminujicimu jednani ze
strany poskytovatele sluzby. Na zadost stézovatele bude zachovana micenlivost o
jeho totoznosti.

<+ Na pozadani imobilniho uZivatele socialni sluzby poskytne personal telefon
k zavolani. Uzivatelé maji predanu karticku s telefonnimi Cisly a adresami, na
kterych se mohou poradit v pripadé nespokojenosti s vyreSenim jejich stiznosti.

<+ Poskytovatel ma vypracovany tiskopis podani stiznosti (prilohac.1), ktery slouzi
jako doporuceni, jaké Udaje je treba uvést ve stiznosti, bude se vSak zabyvat i
podanim bez nalezitosti tiskopisu.

*

JAKYM ZPUSOBEM BUDE STIZNOST VYRIZENA

<+ Musi byt vyfeSena bez zbytecnych pritahl, nejdéle do 30 kalendainich dnti ode
dne doruceni. StéZovatel musi byt vyrozumén pisemné a to zplsobem, aby
odpovéd’ byla adresatovi srozumitelna. Stiznost je vyrizena primérenou odpovedi
na vSechny jeji Casti.

< V pripadé, Zze skute¢na Ihdta prekroci dany termin, pfijemce stiznosti uvédomi
stéZovatele o této skutecnosti a diivodech pisemné.

< Vyfizeni Ustni stiznosti mlze byt sdéleno rovnéz ustné na individualni schiizce se
stézovatelem. I o Ustni formé sdéleni je veden zapis v knize stiznosti.
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< PFi spolecné stiznosti uZivatell sluzby (nebo anonymni), je mozno o vyfizeni
informovat vSechny hromadné pisemnou formou napf. ve vydavaném casopise
nebo na spolecné nasténce.

“ Vyfizena stiznost musi byt srozumitelnd, neméla by obsahovat cizi slova a
neznama slovni spojeni, pokud stéZovatel nerozumi pisemné odpovédi na stiznost,
bude mu podan slovni komentar. Uzavreny spis - stiznosti zaklada reditel domova
do slozky stiznosti.

¢ Pokud nebudete spokojeni s vyfizenim stiznosti, mlzete zazddat na MPSV o
provéfeni vyfizeni stiznosti poskytovatelem sluzby. Nutno uvést dlvod, proc
nesouhlasite s vyfizenim stiznosti. Na provéreni stiznosti je lhlita na MPSV 60 dn(
ode dne doruceni stiznosti. O vysledku bude MPSV informovat stézovatele i
poskytovatele socidlni sluzby.

*»* Pokud bude stiZznost opravnéna, MPSV uloZi poskytovateli Ih(tu na odstranéni
nevyhovujiciho stavu. Poskytovatel musi pisemné informovat MPSV o napravé
stavu.

“» Pokud stézovatel pozada, poskytovatel mu musi umoznit nahlédnout do
dokumentace vedené k jeho stiznosti, poridit si z ni kopie nebo vypis.

KOMU SI MUZE STEZOVATEL STEZOVAT - KDO JE OPRAVNEN
PROSETROVAT STIZNOST

< Stiznost musi provérovat vzdy pracovnik nadrazeny tomu, proti
kterému stiZznost sméruje
<+ Pracovnici, u kterych je mozno uplatnit stiznost
® Sluzbu konajici personal
< O zplsobu a vysledku proSetieni stiznosti je vzdy informovan feditel organizace —
postadi Ustni informace, pokud jsou dodrzeny predchazejici popsané postupy
vyfizovani stiznosti.

STALE JESTE NEJSTE SPOKOJENI? MfizZete se poradit, podat
podnét na prosetreni postupu pri vyrizovani stiznosti u:

®» Krajsky Ufad Moravskoslezského kraje
Vedouci odboru socialnich véci
28. fijna 117

702 18 Ostrava Tel.:595 622 222
» MPSV

Na pofi¢nim pravu 1/376

128 00 Praha 2 Tel. 950 191 111

Elektronicka podatelna — posta@mpsv.czposta@mpsv.cz
Datova schranka — sc9aavg
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® Kancelar vefejného ochrance prav
Udolni 39
602 00 Brno Tel. 542 542 888

®» Obcanska poradna, KyleSovicka 10 Tel. 553 616 437, 731 316 552
74601 Opava
E-mail: obcanskaporadna@charitaopava.cz

Telefonicka krizova pomoc
Zlata linka seniort tel: 800 200 007
Senior telefon Tel: 800 157 157

®» Obcanska poradna

Vitkov Tel.: 604 645 378
pondéli, Gtery 8.00-11.30, 12.00-16.00 hod.
E-mail: michaela.dlabajova@odry.charita.cz

BudisSov nad Bud. Tel.: 604 645 378
stfeda 8.00-11.30, 12.00-16.00 hod.
E-mail: michaela.dlabajova@odry.charita.cz

Promluvit si mlzete i s:
® Farar mistné prislusné farnosti — BudiSov nad Bud. Tel: 739 138 231

Seznameni zameéstnancu se stiznostmi

VSichni zaméstnanci organizace jsou s obsahem a poctem stiznosti seznamovani na
pravidelnych poradach. Stiznosti na konkrétni pracovniky nebo jimi poskytovanou
sluzbu jsou snimi feSeny neprodlené prfimym nadfizenym pracovnikem,
v zavaznéjsich pripadech vzdy za ucasti feditele organizace.

Naprava zjisténych nedostatku

Pokud je stiznost opravnéna, bezodkladné se prijimaji opatfeni k zamezeni opakovani
pfipadu. Organizace vyuZivd kazdé stiznosti a namétl jako podnétu ke zvySeni
kvality.

Pokud dojde ke konkrétni majetkové Ujmé soucasti vyrizeni je i dohoda o pripadné
kompenzaci v pisemné podobé.

Dobrou praxi Domova Letokruhy je i poskytnuti kompenzace v pripadé Ujmy na
majetku, i pokud uzivatel neuplatnil formu stiznosti (Ujma na majetku zjiSténa
napriklad kontrolni ¢innosti).
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Pravidla pro analyzu stiznosti

Reditel domova nebo povéfeny manager systému jakosti provadi standardné 1x
rocné k 31.3. aktualniho roku analyzu stiznosti za uplynuly rok. Pokud se vyskytne
potreba kratSiho ¢asového Useku, vedeni domova stanovi mensi periodu analyzovani
stiznosti.

Podklady pro analyzu jsou zaznamy v knize stiznosti a originaly pripominek evidované
ve slozZce ,,Pfipominky a naméty uZivateld" — schranka 1.patro, 2.patro

Pfi analyze jsou posuzovany zvlast' stiznosti a zvlast' pripominky. Vypracovana
analyza je predana vedeni domova, a to s vysledky analyzy seznami pracovniky a
uzivatele domova vhodnou formou.

Obsah analyzy :

Urceni

Cil

Vychodiska

Predmét analyzy
Metoda

Analyza zjisténych dat
Zaver

$5433 S

Iv’i‘iloha:
C.1 Podani stiznosti

Standard byl prehodnocen a zkontrolovan a vydan jako zména €.7. Nova verze standardu ¢.7
je vydana na dobu neurcitou a rusi standard platny od 1.2.2022.

Vypracovala: Bc. Svobodnikova DiS.

Schvalila: Mgr. Molkova - reditelka
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Priloha ¢.1
Podani stiznosti
Autor stiznosti (nemusi byt uveden) Cislo stiznosti:

Datum podani:

Datum vyrizeni:

Kdy se udalost stala, jaky méla negativni dopad na uZivatele:

Jakou formu napravy uzivatel oCekava:

DoSlo pfi udalosti k ijmé na majetku uzivatele?

Jakou kompenzaci si uZivatel predstavuje za Ujmu na majetku?

Poznamka:
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