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Interni dokument

smérnice ¢. 688/2020

Stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani socialni sluzby

Hlavnim zajmem Domova Brtniky, p. o. (dale jen Domov) socialnich sluzeb je spokojenost

uzivateld s poskytovanymi sluzbami a co moznd nejvyS$si kvalita poskytovanych sluzeb.

V této smérnici jsou stanoveny postupy, kterymi uzivatelé nebo kterakoli osoba jednajici v

zajmu uzivatele (opatrovnici, rodinni ptislusnici, vefejnost, zaméstnanci) mohou tuto kvalitu

sluzeb pfipominkovat, poddvat naméty, stiznosti, namitky, navrhy a zdroven tak vytvaret

zpétnou vazbu, kterd bude podkladem pro feSeni pfipadnych problémi. Maji pravo na

sjednani napravy, ktera zaroven vede ke zkvalithovani poskytovanych sluzeb.

1. Informace o stiznostech

1)

2)
3)

4)
5)

Uzivatelé maji pravo vyjadrtit se k poskytovani sluzby, pokud je pro n€ sluzba omezujici,
porusujici jejich distojnost, soukromi, moznost volby, neuspokojuje jejich potieby, nejsou
spokojeni se svym kliCovym pracovnikem nebo jinym pracovnikem. Mohou podavat
stiznosti, naméty, namitky, ndvrhy, pfipominky a vyjadiovat se k chodu zafizeni.

Stiznost mlze byt podana Ustné i pisemné.

Stiznosti, naméty a pfipominky mohou uzivatelé poddvat sami osobné¢ v kancelafi
socidlnich pracovniki, feditelky, na pravidelnych poradach a setkavanich. Uzivatelé
mohou stiznost podat také v zastoupeni tieti osoby (klicovy pracovnik, jiny pracovnik
Domova, opatrovnik, rodinny prislusnik uzivatele) osoby a k vyfizovani piizvat
nezavislého poradce, zastupce nebo blizkou osobu.

Stiznost mohou vznést 1 dalsi osoby, kter¢ jsou na ptipadu zainteresovany.

Uzivatel¢ mohou stiznosti na zplisob poskytovanych sluzeb podavat i anonymné. Stiznost

takto sdélena se povazuje za ndmét nebo pripominku.



6)

7)

8)
9)

Uzivatelé mohou své stiznosti, pfipominky a ndméty podavat i prostiednictvim oznacené
schranky, kterd je umisténa v Domové v I. NP budovy Brtniky ¢. p. 119. Schranka na
stiznosti, pfipominky, popf. naméty uzivatela Il. a Ill. domacnosti je umisténa v budové
Salmov ¢. p. 49, Mikulasovice v 1. NP.

Schranka stiznosti, pfipominek a namétd umisténa v budové Brtniky ¢. p. 119 je
personalistkou vybirdna a kontrolovana 1x tydné€. Schranka stiznosti, pfipominek a
namétld umisténa v budové Salmov ¢. p. 49, MikuldSovice je kontrolovana a vybirana
vedouci Il. a Ill. domdacnosti nebo povéfenym pracovnikem v socidlnich sluzbach v
piipad¢ neptitomnosti vedouci domacnosti.

Stiznost (podani) se vzdy posuzuje podle obsahu bez ohledu na to, jak je oznacena.
Povinnosti poskytovatele je kazdou stiznost projednat a vyftidit, v piipadech opravnénych

stiznosti pak sjednat napravu.

10) Poskytovatel ma pravo nezabyvat se stiznostmi, které se netykaji sluzeb jim

poskytovanych.

11) Poskytovatel ma tento dokument zpracovan ve zjednoduSené formé, ktery je vyvéSen

vedle schranek na stiznosti, pfipominky a naméty.

I1. Postup pii podavani stiznosti, naméti a pripominek

1)

2)

3)
4)

Stiznost Ize podat pisemné na adresu Domova ¢. p. 119, Brtniky 407 60, Gstné (osobné

nebo telefonicky na tel 412336137), elektronickou postou (emailova adresa

dozp@dozpbrtniky.cz), nebo vlozenim do schranek na stiznosti, pfipominky a naméty,
které jsou umistény v Domové v budové €. p. 119 I. NP a v budové Salmov, ¢. p. 49,
MikulaSovice, v I. NP. StiZznost mize byt podana jmenovité i anonymné.

Za pfijimani stiznosti je zodpovédny socialni pracovnik dané sluzby, v ptipadé jeho
nepiitomnosti feditelka. Stiznosti eviduje personalistka zatizeni.

O kazd¢ pisemné 1 Gstni stiznosti je neprodlené informovana feditelka zatizeni.

Stiznosti, pfipominky a podnéty lze podavat v tiskopisech, které jsou ptilohami tohoto
dokumentu:

Ptiloha €. 1 - StiZnost na kvalitu nebo zpiisob poskytované sluzby

Ptiloha €. 2 - Pripominky a podnéty na kvalitu nebo zpiisob poskytované sluzby

I11. VyFizovani a evidence stiZnosti

1)
2)

Za spravné a v€asné vytizeni stiznosti zodpovida socialni pracovnik.

Kazdou stiZznost je povinny Setfit socialni pracovnik, feditelka je informovana o pribéhu a

2
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zavéru stiznosti.
3) Stiznost nelze postoupit zameéstnanci, proti kterému piimo sméfuje.
4) Personalistka vede v Knize stiznosti evidenci vSech pisemné, elektronickou postou doslé a
ustn¢ podané nebo predané stiznosti. Kniha stiznosti obsahuje nasledujici zavazné udaje:
a) datum podani, tj. den, kdy stiznost dosla na adresu Domova, doru¢ena emailovou
postou nebo byla osobné pievzata od stézovatele
b) jméno, pfijmeni a adresu stézovatele, nejde-li o podani anonymni
C) predmét stiznosti, tj. vécné hledisko pro hodnoceni obsahu a charakteru stiznosti,
mél by obsahovat citace stézovatele, piipadné 1 popis zplsobu, jakym bylo
zajisténo, ze popis odpovida tomu, co chtél st€zovatel vyjadiit
d) vysledek Setieni
e) opatieni pfijata k zajisténi napravy a kontrola jejich realizace
f) datum vypracovani zpravy o vyfizeni stiznosti
g) seznameni stéZovatele s vysledky a ukon¢enim Setieni
5) Ustni podnéty a piipominky nefe$ime pisemné. Pracovnik reaguje v bé&zné denni
komunikaci individualné — snazi se vyiesit véc ihned sdm na misté, popiipad¢ se svym
pfimym nadfizenym.
U osobnich ustnich stiznostech, které nelze vyftidit ihned pfi jejich podani, musi byt
pofizen pisemny zaznam, ktery musi obsahovat tyto naleZitosti:
h) datum
1) jméno a adresu stéZovatele
J) struény obsah s uvedenim vSech dilezitych udaji pro objektivni posouzeni
k) jméno a podpis zaméstnance, ktery zdznam sepisoval
I) podpis stézovatele
m) na vyzadani preda sepisujici zaméstnanec stézovateli kopii zdznamu o osobnim
podani stiznosti
6) Casova lhita k vyfizeni stiznosti od jejiho podani je 30 dntl, odpovéd musi byt pisemna.
Nemiize-1i byt tato lhtita splnéna, bude lhiita prodlouzena na dalSich 30 dnt a stézovatel

bude o divodech pisemné informovan.



Neni-li st&Zovatel s vyfizenim stiZznosti spokojen miZe se obratit na:

Krajsky tuFad Usteckého kraje
odbor socialnich véci

Velka Hradebni 3118/48

400 01 Usti nad Labem

tel. 475 657 111

Ministerstvo prace a socialnich véci
Na Pori¢nim pravu 1/376

120 00 Praha

tel. 221 921 111

Kancelar verejného ochrance prav
Udolni 39

602 00 Brno

tel. 542 542 888

Cesky helsinsky vybor
Stefanikova 216/21

118 00 Praha - Smichov
tel. 257 221 142

IV. Anonymni stiZnosti a jejich vyFrizovani

1)
2)
3)

4)

5)

6)

7)

Reditelka je povinna ptesetiovat a kontrolovat nejen podepsané, ale i anonymni stiznosti.
Za vytizeni anonymni stiznosti zodpovida socialni pracovnik.
Vsechny doslé anonymni stiznosti a oznameni je tfeba zaevidovat do evidence stiznosti, a

to tak jako ostatni evidovana podani. Namisto jména, pfijmeni a adresy stéZovatele se

vyrazn€ oznaci, ze se jednd o anonymni stiznost.
V pfipad€, Ze anonymni podéani je natolik nekonkrétni, nepodavajici dostatek udajii
k samotnému zahajeni Setfeni nebo se jedna o natolik obecnou a neadresnou kritiku, na
kterou by bylo mozno reagovat opét jen vSeobecné, rozhodne feditelka, Zze toto podani
nebude prosetrovano. Ke kazdé takové anonymni stiznosti se ptilozi rozhodnuti spolu se
zdlivodnénim, pro¢ véc nebyla Setfena a vyfizovana.
Za anonymni stiznost se povazuje i ta, kde je jako jediny kontakt uvedena emailova adresa
s prezdivkou.
V ptipadé pisemného anonymniho podani stiznosti bude vysledek Setieni stiznosti sdélen
také pisemnou formou a vyvésen na dostupnych mistech v objektech Brtniky ¢. p. 119 -
nasténka v I. NP (u jidelny). V objektu Salmov ¢. p. 49, MikulaSovice - v blizkosti
schranky na stiznosti, pfipominky a podnéty.
Telefonicka stiznost je povazovana za stiznost ustni a pro jeji vyfizeni plati stejny postup,

jako v piipadé tstnich stiznosti.



Timto dokumentem se rus$i Interni dokument smérnice & 2113/2018 StiZnosti na kvalitu

nebo zpiisob poskytovdni socidlni sluZby, platny od 1. 12. 2018, ze dne 30. 11. 2018.

Tento dokument je platny od 1. 3. 2020.

V Brtnikach, dne 28. 2. 2020.

Mgr. Ilona Trojanova,

reditelka Domova Brtniky, p. o.

Prilohy:
Ptiloha €. 1 - Stiznost na kvalitu nebo zpiisob poskytované sluzby

Ptiloha €. 2 - Pripominky a podnéty na kvalitu nebo zpiisob poskytované sluzby

Mista uloZeni:

o feditelka a socialni usek 1x
e interni elektronické ulozist¢ Domova Brtniky, p. o. 1x
e IS Cygnus?2 1x



Priloha ¢. 1
STiZNOST

NA KVALITU NEBO ZPUSOB POSKYTOVANI SLUZBY

StiZnost vyfrizuje socidlni pracovnik Domov Brtniky, p. o. Pri uvedeni osobnich a kontaktnich udaji
bude na stiznost odpovézeno ve |hité do 1 mésice telefonicky, uUstne, pisemné, elektronicky.
V opacném pripadé budou informace o vyfizeni anonymni stiznosti uverejnény.

Cislo jednaci:

Osoba, ktera podava stiznost (anonym neuvadi)

Ptijmeni a jméno:

Adresa trvalého bydlisté:

tel.:

Zastupce osoby, nebo jina fyzicka osoba:
Pfijmeni a jméno:

Adresa trvalého bydlisté:

tel.:

Davod stiznosti:



Zaznam o jednani na podanou stiznost

Cislo jednaci:

Datum ptijeti: =~~~ . Datum vytizeni:

ZpUsob podani stiznosti:

Prijemce stiZnosti:

Vyfizuje:

Predmét stiznosti a jeji strucny popis:

Svédci:

Popis zjisSténych skutecnosti:

Vyhodnoceni stiznosti (opravnénd, neopravnéna)

PFijata opatfeni

ZpUsob vyrozumeéni:

(telefonicky, Ustné, pisemné, elektronicky)

Datum vyrozuméni stéZovatele o zplisobu vyfizeni stiZznosti



Priloha ¢. 2

PRIPOMINKY A PODNETY
NA KVALITU NEBO ZPUSOB POSKYTOVANE SLUZBY

Evidencni ¢islo podnétu:

Datum pfijeti:

Datum vytizeni:

Pfijemce podnétu:

Vyftizuje:

Uzivatel sluzeb, osoba:

Pfijmeni a jméno (nemusi byt):

Adresa bydlisté:

tel.:
ZpUsob podani podnétu: D D D D
Ustné telefonicky pisemné elektronicky
PFi jaké prileZitosti byl podnét POdAN:.......covi i s

Znéni pripominky nebo podnétu:

Vyhodnoceni, zavér:

ZpUsob vyrozumeéni:

(telefonicky, Ustné, pisemné, elektronicky)

Datum vyrozuméni o zpUsobu vyfizeni podnétu a pripominky

za organizaci




