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g’:l. 1

Uvod

Kazdy klient Domova pro seniory Havlickiiv Brod ma pravo podat stiznost. Za timto ucelem
muze povertit osobu blizkou, dobrovolnika, praktikanta nebo kohokoliv jiného, aby jej ve véci
podani stiznosti zastupoval a jednal jeho jménem. Stiznost miize podat svym jménem také
piibuzny klienta, osoba blizka nebo jina (dale jen klient). Stiznost miZe podat také pracovnik.

Stiznost je vyjadi‘ena nespokojenost s kvalitou a zptisobem poskytovani sluzeb domova
véetné zdravotni péce, S organizaci a Fizenim prace v domové.

Vyjadreni stiZznosti nemd pro klienta Zadné duasledky, zadkladnimi zasadami pro vyfizovani
stiznosti je diskrétnost, objektivita a efektivnost. Poskytovatel vyuziva stiznosti na kvalitu
nebo na zplsob poskytovani socialni sluzby a zdravotni péce jako podnét pro rozvoj a
zvySovani kvality socialni sluzby a kvality a bezpeci zdravotni péce.

Jakakoliv jina nespokojenost ze strany klienta, ktera nespliiuje vyse uvedena kritéria stiznosti,
je brana jako pfipominka. Jako namét je brat podnét ze strany klienta, kdy ma n&jaky napad

rv

na zlepseni sluzby, zménu poskytovani apod. a nejedna se o nespokojenost, ma spise.po i
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charakter. Za ucelem zvySovani kvality poskytovanych sluzeb personal naméty a ptipominky
sdé€luji socidlni pracovnici na daném pracovisti, Vedouci pracovnici jsou s nimi seznamovani
na pravidelnych poradach personalu, a pokud je to mozné, jsou na jejich zékladé ¢inény dalsi
kroky pro zkvalitiiovani sluzeb Domova. V piipadé potieby je s podstatnymi naméty a
piipominkami seznamovan také feditel organizace, pokud je to potieba pro jejich dalsi feseni.
Klienti Domova jsou s kroky ke zkvalitnéni sluzeb, které vznikly na zakladé namétd a
piipominek, seznamovani na pravidelnych schiizkach s vedenim domova nebo osobné, a to
S ohledem na jejich zdravotni stav.

e Priklad ptfipominky:
,,Jidlo bylo dnes malo slané.” ...a podobné vyjadieni nespokojenosti s jidlem — tuhé, studené
apod. — je potieba fesit s kuchyni a zajistit napravu, ale jedna se o pifipominku, nikoliv
stiznost, nezasahuje piimo do kvality poskytované sluzby.

e Priklad stiznosti:

»Dnes jsem nedostal svacinu, ackoliv ji vZzdy dostavam, m¢l jsem hlad.” Stiznost se tyka
ptimo kvality poskytovani sluzby (rozsah jidel je uveden ve vnitinich ptedpisech zafizeni a je
garantovan) a jednalo by se o stiznost.

e Priklad namétu:

O namét by se jednalo v pfipadé¢, kdyby klient prohlasil: ,,Svac¢inu bychom si zitra mohli dat
na terase, kdyz je venku tak pekné.” Nebo ,,Rad bych si dal bramboraky.*

Muze se stat, ze klient vyjadii nespokojenost, kterou lze klasifikovat jako pfipominku, ale
soucasn¢ pozaduje vyfizeni stiznosti — pf. ,,Mam stiznost na chovani své spolubydlici, chci to
zapsat a fesit.“ Pak ma pracovnik velmi zdvofile vysvétlit, Ze tuto nespokojenost nemiize fesit
jako stiznost, protoze se o stiznost nejedna. Ovsem pracovnik se ma dale zajimat o feSeni dané
nespokojenosti a pomoci klientovi tam, kde pomoc potiebuje, brat tento podnét se vsi
vaznosti. Pfipadné socialni pracovnice mize, pokud na tom klient trva, predat klientovi také
pisemné vyjadreni k feSeni dané situace, nejednd se ovSem o feSeni stiznosti.

V ptipadég, Ze pracovnik, ktery projednal s klientem jeho nespokojenost, si neni jisty, zda se
jedna o stiznost nebo pfipominku, obrati se ihned na socidlni pracovnici ¢i feditele, ktery
rozhodne, zda se jedna o stiznost nebo ne, poté fesi pracovnik situaci dale dle tohoto piedpisu.
V ptipadg, ze tato konzultace se socialni pracovnici nebo feditelem neni ithned moZna,
zaznamena pracovnik celou situaci do zdznamového listu na stiznosti a pii nejblizsi
prilezitosti projedna se socialni pracovnici nebo feditelem, zda se jednalo o stiznost a dohodne
se o dal$im postupu. Nespokojenost mize byt pieklasifikovana jako pfipominka a dale se jako
stiznost fesit nebude.

Cl.2
Zpisob podavani stiznosti
Stiznost mtze byt podana:
- pisemné (na papirovém nosici)
- ustné
- telefonicky
- digitalné (prostfednictvim e-mailu, do datové schranky organizace, na mediu pro
uchovavani dokumentt v digitalni podobg, apod.)

Pii podani stiZnosti pisemné muze Klient tuto stiznost:
- dat do schranek na stiznosti, které jsou umistény v objektech:
o Husova v prvnim podlazi u hlavniho vstupu, ve druhém a tfetim podlazi
v odpocinkovych koutech
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o U Panskych na hale v I. patie
o Btevnice Vv zadveti hlavniho vstupu;
obsah schranek na stiznosti kontroluji socialni pracovnice nebo feditel organizace
vizualné kazdy tyden, otevira se zpravidla jednou za 14 dni.
- do postovni schranky domova
- predat ji kterémukoliv pracovnikovi zatizeni
- muze ji poslat poStou

Pri podani stiZznosti istné

- se miuze klient obratit na kteréhokoliv pracovnika zafizeni; tento pracovnik je povinen
vyplnit pfesné dle pokynu klienta formulaf na stiznosti, ktery je umistén u schranky na
stiznosti. Pracovnik musi zapsat stiznost ptfesné tak, jak ji klient sdélil, bez ohledu na
vlastni pohled nebo nézor. V pfipad¢, ze klient ma potize v komunikaci, musi
pracovnik projevit snahu sd€leni porozumét. Vyplnény formulat s oznacenim
pracovnika, ktery stiznost za stéZzovatele vyplnil, pracovnik pfeda na podatelnu
organizace.

Telefonicky miize klient podat stiznost:

- telefonem se obrati na piislusného vedouciho pracovnika nebo piimo na feditele;
osloveny pracovnik sepiSe tuto stiznost piesné podle jeho pokyni (Ize vyuzit formuléf
na stiznosti) a preda ji na podatelnu organizace. Telefonické kontakty vedoucich
pracovnikl jsou uvedeny na webovych strankach domova na www.ddhb.cz. Kontakt
na feditele je: 569 333 150, 728 501 415, na ostatni pracovniky Husova 569 333 151 —
161, U Panskych 569 408 700 — 707, v Bievnici 569 428 548.

Digitalné:
- klient se mtize e-mailem obratit na ptislusného vedouciho pracovnika nebo pfimo na
feditele; e-mailové adresy vedoucich pracovnikt jsou uvedeny na webovych strankach
domova na www.ddhb.cz, e-mail na feditele je: reditel@ddhb.cz. Stiznost lze zaslat do

datové schranky 4pikins, ¢i predat na jiném datovém mediu. Pracovnik, ktery stiznost
timto zptisobem obdrzel, ji vytiskne a pfeda na podatelnu organizace.

VSechny vySe uvedené postupy pro podani stiznosti mohou byt vyuzity i anonymné.

StiZznost mé4 obsahovat popis vSech okolnosti, datum, adresu (pro podéani zpravy o vyfizeni
stiznosti) a pripadné podpis. Klient mize pro popsani stiznosti vyuzit formulaf na stiznosti,
ktery je umistén u schranky na stiZznosti. Klient pfi popisu stiznosti mize uvést navrhovana
feSeni.

Zvlastni pripady:

A) Klient nechce stiznost FeSit: Klient vyjadfil stiznost Ustné, ovSem soucasné
pracovnika pozadal, ,,aby to nefeSil nebo sdéli ,,nechci si stézovat®, ,,bojim se, co
z toho bude* apod. Klient nechce byt jmenovan pii feSeni stiznosti. Pracovnik ma
VvV tomto piipad¢ klientovi vysvétlit, Zze se opravdu nemusi bat sepsat s nim stiznost na
formulat pro stiznosti. Pokud ovSem klient na anonymité trva, pak pracovnik vysvétli
Klientovi, jak pfesné bude dal postupovat, ze bude feSit situaci diskrétné, nebude
klienta jmenovat a zajisti ndpravu situace. Pracovnik je v tomto piipadé¢ povinen
dodrZet anonymitu podani stiznosti. Stiznost mlze sepsat pracovnik a podat ji svym
jménem za ucelem odstranéni nedostatku V oblasti, ve které si klient stézovat, bez
uvedeni klientova jména ¢i jinych okolnosti, které by na klienta poukazaly. Pokud neni
ve vyjimecnych piipadech mozné vytidit stiznost s dodrzenim anonymity klienta, pak
pracovnik vycka na nejbliz§i moznou situaci, kdy bude klient ochoten véc dale fesit ¢i
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bude mozné zajistit anonymitu podani stiznosti. Po vyfizeni stiznosti je pisemné
vyjadieni — je-li to vhodné - vyvéSeno na nasténce, pracovnik mize v ustrani pii
dodrzeni diskrétnosti o zptisobu feSeni klienta informovat ustné v rozhovoru.

B) Klient ma potize v komunikaci a orientaci: Klient s potizemi v komunikaci ¢i
orientaci miiZze projevit nespokojenost jednoslovné, mimikou, ukazanim rukou, gestem
apod. Pracovnik mize dojit k zavéru 0 nespokojenosti klienta také z pouhého
pozorovani klienta a jeho neverbalnich projevi. Pokud je pracovnikovi ziejmé, Ze se
jedna o nespokojenost takového razu, ze se jedné o stiznost, je na pracovnikovi, aby
stiznost feSil. Ma zapsat stiznost do zdznamového listu na stiznosti, a to bud
s uvedenim klientova jména jako stéZovatele, piipadé s ohledem na situaci muze podat
pracovnik stiznost svym jménem za ucelem napravy vzniklé situace ¢i zkvalitnéni
sluzby a to bud’ s uvedenim klientova jména Vv textu, nebo anonymné¢, podle situace.
V kazdém piipad¢ je pracovnik povinen stiznost fesit. Pokud byl pii feSeni stiznosti
Klient uveden jako ,,stéZzovatel®, pak se mu pieda pisemné vyrozuméni jen s ohledem
na jeho zdravotni stav, spiSe se bude jednat o vyjasnéni situace béhem rozhovoru
S klientem, ptipadné s jeho opatrovnikem ¢i osobou blizkou. V ptipadé¢ anonymniho
podani je pisemné vyrozumeéni vyvéseno na nasténce. Pokud stiznost podal pracovnik
svym jménem a uvedl jméno klienta, pak je vyfizeni také, je-li to vhodné, zaloZeno ve
slozce klienta.

CL3
Odpovédnost za vyrizeni
Za vytizeni stiznosti je odpovédny:
» vedouci pracovnik useku, do jehoz kompetence predmét stiznosti patii (vrchni

sestra, stani¢ni sestra, socialni pracovnik, vedouci pracovnik zafizeni
Vv Bievnici, vedouci stravovaciho tseku)

» Vv piipad¢ stiznosti na vedouciho pracovnika useku nebo na predmét, ktery je
ptimo v kompetenci feditele, feditel zafizeni.
= 0 tom, kdo je v daném konkrétnim ptipadé odpovédny za vyiizeni stiznosti,
rozhodne feditel organizace.
Odpovédna osoba poté proSetfuje, zda je stiznost opodstatnéna nebo neopodstatnéna
(rozhovorem s klienty a personalem, pozorovanim, piipadné dal§imi vhodnymi zptsoby) a
vyhotovuje o tomto pisemnou odpovéd’, ktera je stézovateli piedana ve stanovené 1huté.

ClL4
Vyfrizeni stiznosti
e Stiznost proSetii pfislusny vedouci pracovnik nebo feditel zafizeni a ve lhité¢ do 28

kalendainich dnt stéZovateli pisemné odpovi, a to bud’ pfimo do rukou klienta, nebo na
adresu uvedenou ve formuléfi na stiznosti.

e V pfipad¢ ustni stiznosti, nebo pokud se pisemnd odpovéd piedadva piimo do rukou
klienta, odpoveéd’ vysvétli v rozhovoru.

e V piipadé anonymni stiznosti je ve stanovené lhluté vyvéSeno pisemné vyjadieni ke
stiznosti na nasténce v zafizeni, ptipadné muizZe feditel v zavislosti na obsahu stiZnosti
projednat vysledky Setfeni na spole¢né schiizce klientli s vedenim nebo ji umistit na www
stranky organizace.

e Pokud stiznost podal pracovnik svym jménem, pak pisemné vyrozuméni obdrzi tento
pracovnik. V tomto piipadé, je-li to vhodné, jsou se zpisobem feSeni seznameni klienti
na spolecné schiizce nebo vyveéSenim na nasténce. Piipadné je informovéan pouze klient,
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v jehoZz zajmu pracovnik stiznost vznesl, pokud je znam. ReSeni stiznosti miize byt
zalozeno ve slozce tohoto klienta, pokud jeho jméno ve stiznosti pracovnik uvedl ¢i je to
S ohledem na situaci vhodné.

e StiZznost se povazuje za vyfizenou, jakmile po jejim prosetieni byla u¢inéna opatieni
potiebna k odstranéni zjisténych zavad a stézovatel byl o tom vyrozumeén.

e vyrozuméni stiznosti musi byt klientovi podana zprava i v piipadé, bylo-li zjisténo, Ze
stiznost je neopodstatnénd, a to s dodrzenim vySe uvedenych 1htt.

CL5
Lhiita pro vyrizeni stiZnosti
Stiznosti jsou proSetiovany a vyfizovany ihned, maximalni lhita pro vyfizeni stiznosti je 28
dni.
Pokud ze zavaznych divodi nemize byt stiznost vyfizena do 28 dnil, bude klient nebo jiny

st¢Zovatel pisemné informovéan o lhité, ve které se stiznost vyfidi. O prodlouZeni lhity
k vyfizeni stiznosti musi byt vzdy informovan feditel zafizeni.

CL6
Namitky proti vyrizeni stiZnosti
Pokud stézovatel nebude spokojeny s vyfizenim stiznosti, mize se obratit k nadfizenému
organu, tj..

Reditel organizace, Domov pro seniory Havli¢kiiv Brod
Husova 2119
580 01 Havlickav Brod, tel.: 569 408 701, email: reditel@ddhb.cz

nebo

Krajsky urad kraje Vysocina

Odbor socialnich véci

Zizkova 57

587 33 Jihlava, tel.: 564 602 818, e-mail: posta@kr-vysocina.cz
nebo

Ministerstvo prace a socialnich véci

odbor socialnich sluzeb

Na Pofi¢nim pravu 1

128 01 Praha 2, tel. 221 921 111, e-mail: posta@mpsv.cz
nebo

Urad price CR — pobo¢ka Jihlava

Referat specializovanych kontrol

Brtnicka 2531/21

586 01 Jihlava, tel: 950 123 327, e-mail: podatelna@ji.mpsv.cz

Kontakty na dalsi organizace, které sleduji dodrzovani lidskych prav a na které se muze
nespokojeny sté¢zovatel obratit s podnétem na proSetieni postupu pii vyfizovani stiznosti:

Kancelaé Vefejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno, tel.:. 542 542 888,
e-mail: podatelna@ochrance.cz

Cesky helsinsky vybor, Stefinikova 21, 150 00 Praha 5, tel.: 257 221 142,
773 115 951, e-mail: poradna@helcom.cz
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Asociace ob¢anskych poraden, Sabinova 3, 130 00 Praha 3, tel.: 284 019 220,
774 529 966, e-mail: aop@obcanskeporadny.cz

Ob¢anska poradna, B. Némcové 188, 580 01 Havlickiiv Brod, tel.: 569 425 630,
777 736 048, e-mail: poradna@charitahb.cz

CL7
Evidence stiznosti

Kazda pfijata stiznost musi byt piedana na podatelnu, kde je zapsana do Spisové sluzby a
pfedana fediteli organizace. Ten ji postoupi odpovédnému pracovnikovi dle ¢l. 3 tohoto
piedpisu. Po vyfizeni je zalozena do evidence stiznosti v kancelaii feditele.

Evidence obsahuje:
o potadové Cislo stiznosti
datum a zptsob podani stiznosti
jméno osoby, ktera stiznost prevzala nebo zapsala
jméno, ptijmeni a adresu klienta
obsah stiznosti
datum vytizeni stiznosti
zpusob vyfizeni, opatfeni ke sjednani napravy
osoba odpovédna za vyfizeni
vysledky kontroly, jak byla splnéna opatieni k naprave

O O O O O O O O

CL8
Zpisob seznameni klientii a pracovnikii s timto predpisem

Klienti jsou se zdsadami pro podavani a vyfizovani stiznosti seznamovani:

vramci jednani s zadatelem o sluzbu a pfi uzavirani Smlouvy o poskytovani
socialnich sluzeb tak, Ze je jim tento vnitini predpis v plné ¢i zkracené podobé
predloZen s ostatnimi potiebnymi vnitinimi pfedpisy

tyto zésady jsou dale pravideln¢ probirany na schiizkach klienti s vedenim domova

kdyz klient slovné ¢i jinak vyjadii nespokojenost se zpusobem nebo kvalitou
poskytovani sluzeb domova, pak to persondl vzdy chape jako stiznost a podnika
vSechny kroky uvedené v tomto ptedpise, podporuje klienty v podani své stiznosti
formou pisemnou, ustni ¢i jinou

u schranky na stiznosti je vyvéSena plna verze tohoto vnitiniho predpisu

pro klienty s potizemi v komunikaci a orientaci je u schranky na stiznosti vyvésena
zkracena obrazkova a také zkracena textova verze tohoto piedpisu uvadéjici postup,
jak si mize klient stéZovat prostfednictvim schranky na stiZnosti

klicovy pracovnik pfipomina tyto potiebné postupy klientim, pokud to je vzhledem
k jejich zdravotnimu stavu mozné, pfipadn€ sam ve sluzbé dbéa na realizaci téchto
postupt v ptipad¢ potieby

Klient se také muze v piipadé zajmu kdykoliv obratit na socialniho pracovnika nebo
feditele a pfevzit si aktudlni znéni tohoto vnitiniho predpisu

u klientii neorientovanych je seznameni stimto ptfedpisem problematicke,
v nékterych pfipadech nemozné; v téchto piipadech jsou stimto piredpisem
seznamovany zejména osoby blizké, které pak maji moznost podat stiznost (podnét,
pfipominku) v zdymu klienta; vySe uvedené postupy musi zndt pracovnici a to
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zejména také kliCovi pracovnici téchto klientli a v pfipadé potteby vznést stiznost,
namét nebo pripominku v z4jmu klienta.

Pracovnici domova jsou seznamovani S timto vnitfnim predpisem:

» na metodickych poradach, kde jsou pracovnici seznamovani s aktualizacemi
stavajicich vnitfnich predpis a také s novymi vnitinimi pfedpisy a metodikami.
Vsichni pracovnici podepisuji seznameni se zapisem z metodické porady.
Problematika feSeni stiznosti, podméti a piipominek je s personalem v piipadé
potieby déle probirdana na pravidelnych schtizkach personalu.

» kazdy novy pracovnik domova je seznamen v prub€hu zaskolovani s timto vnitinim
predpisem, coz stvrzuje svym podpisem.

= na kazdoro¢nich schizkach pracovniki a vedeni domova, na kterych jsou
vyhodnocovany poslani a cile na jednotlivé roky, jsou vyhodnoceny stiznosti, které
byly obdrzeny v daném kalendainim roce; vystupy a zavéry z vyhodnocenych
stiznosti jsou brany jako podnéty na zkvalitnéni sluzby a jsou zarazeny do
konkrétnich krokt pro naplnéni poslani a cili domova na dalsi kalendaini rok.

CL9
Zavérecna ustanoveni
Tento vnitini pfedpis nabyva ucinnosti dne 22. 4. 2005.
Tento wvnitini predpis je aktualizovan ihned v pfipadé potieby, nejméné vSak
1x za 3 roky.

Aktualizace: 1.7.2007 13. 3. 2012 26.11. 2018
13. 4. 2010 17.9. 2012
23.2.2011 19. 9. 2013
3.10. 2011 1.7.2017

Ing. Hana Hlavackova
feditelka Domova pro seniory HB
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