Smérnice o zpusobu podavani, evidenci a vyfrizovani
stiznosti

Domov seniord Mseno, p. o.
I. Uvodni &ast

Domov seniortt M§eno (dale DSM) v souladu s povahou zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach,
provadéci vyhlasky ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona o socialnich
sluzbach a zakona ¢. 262/2006 Sb., zakoniku prace, vSe v platném znéni, chape stiznost jednak jako
dilezity zdroj informaci o spokojenosti s kvalitou a potiebnosti poskytované sluzby, s pracovnim
prostiedim a pracovnimi podminkami, jednak jako obranu proti neopravnénému zasahu do prav
a chranénych zajmi obcantl.

1. Predmét upravy

Smérnice o zpusobu podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti v DSM (dale Smérnice) stanovi pravidla
pro podavani, evidenci a zplisob vyfizovani stiznosti, prava a povinnosti osob, které stiznost podavaji
nebo vyfizuji.

I11. Pasobnost smérnice
Smérnice se vztahuje na podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti zejména klientdi DSM, dale
zaméstnancii, rodinnych pfislusnikt klientt a dal$ich osob, které maji k DSM obchodni nebo jiny

pravni vztah. Vztahuje se rovnéz na anonymni stiznosti, obsahuji-li konkrétni udaje, které 1ze presetfit.

IV. Vyklad pojmi

1. Stézovatel je klient, osoba blizka, zakonny zastupce, jind zmocnéna osoba, zaméstnanec nebo
jina osoba, ktera se ustni nebo pisemnou formou domaha svych opravnénych zajmu.

2. Stiznost je ustni nebo pisemné vyjadieni nespokojenosti vyzadujici odezvu nebo kritika
neplnéni povinnosti.

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

4. Nezavisly zastupce je fyzicka nebo pravnicka osoba, ktera nema zadny pravni vztah k DSM.

5. Kontaktni adresa je adresa, kterou stézovatel uvadi jako adresu pro dorucovani.

V. Forma stiZnosti a jejich podavani

1. Stiznost se podava poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému sméfuje, a to ve 1htit€ 1 roku
ode dne, kdy nastala skute¢nost, ktera je predmétem stiznosti.
2. Pisemné stiznosti 1ze podavat piimo do podatelny DSM, ¢&islo dvefi 50 v ¢asti A, . patro

kterykoliv pracovni den od 8:00 do 14:30 hodin, poStou na adresu DSM, Boleslavska 451, 277 35
Mseno nebo do schranky na stiznosti, ktera je umisténa v ptizemi u vchodovych dvefi ¢asti D objektu
DSM.

3. Ustni stiznosti se podavaji do zapisu. Zapis miize provést kterykoliv zaméstnanec DSM. Zapis
nema predepsanou formu, ale musi obsahovat jméno stéZovatele a kontaktni adresu (pokud nejde o
klienta), davod stiznosti, pfipadné struény popis udalosti, ¢itelny podpis toho, kdo zapis pofidil, datum
a podpis stézovatele, je-li schopen se podepsat.

4. Pokud se provadi zapis stiznosti klienta, ktery ma potize v komunikaci, musi zaméstnanec,
ktery zapis provadi, projevit dostate¢nou snahu porozumét podstaté problému. Musi byt zaznamenany
konkrétni vyroky stéZovatele, nikoliv interpretace zapisovatele.

5. V ptipad¢ potieby zajisti DSM Kk dispozici stézovatele tlumoc¢nika (stézovatel je cizi
narodnosti, je neslysici a pod.). Tlumo¢nikem muiZze byt pouze osoba nezaujata. St€¢Zovatel ma pravo
zvolit si nezavislého zastupce, ktery ho bude pii vyfizovani stiznosti zastupovat.

6. O vsech stiznostech musi byt neprodlen¢ informovana feditelka DSM, aby mohla stanovit
zpisob jejich vyfizeni a podle povahy piipadu urychlené zjednat napravu.



V1. Evidence stiznosti

1. Evidence stiznosti musi byt vedena tak, aby poskytovala udaje dileZité pro hodnoceni doslych
a vyfizenych stiznosti a umoziovala soustavnou kontrolu v€asnosti a spravnosti vyfizovani stiznosti.
2. Stiznosti se eviduji okamzité po podani nebo v den doruceni posStou v knize stiznosti S témito

udaji: datum doruceni podéni, jméno, piijmeni a kontaktni adresa stézovatele, pfedmét stiznosti, kdy a
komu byla stiznost pfedana k prosetfeni nebo vytizeni, vysledek Setfeni, zplisob a datum vytizeni.

3. Stiznosti a spisovy material tykajici se jejich vyfizovani se zakladaji oddélen¢ od ostatnich
spisti.
4. Anonymni stiznost se rovnéz zapiSe do knihy stiznosti. Reditelka DSM rozhodne, zda stiznost

obsahuje dostatek konkrétnich udajii nutnych pro pieSetieni. Pokud bude rozhodnuto, Ze stiznost
nebude pteSetiovana, vyznaci se v knize stiznosti odlozenim.

VIl. Vyfizovani stiznosti

1. Vici stézovateli nesmi byt ¢inény pfimé ani nepfimé zakroky proto, ze podal stiznost.
2. O tom, kdo bude povéien Setienim stiznosti, rozhodne feditelka DSM podle povahy véci.
3. Stiznost, kterou neni tfeba preSetfovat na mist¢ nebo na podkladé dalsiho vyjadieni nebo

ptipadné spisového materialu jiné organizace, musi byt vyfizena do 10 dnd ode dne, kdy byla
dorucena (zapsana do knihy stiznosti).

4, Stiznost, kterou nelze vytidit do 10 dni ode dne doru¢eni, musi byt vyfizena nejdéle do 30 dnt
ode dne kdy byla dorucena. Tuto lhitu Ize prodlouZit jen ve vyjimeénych piipadech o dalsich 30 dnt. O
divodech piekroceni lhiity pro vyfizeni (prosetfeni) musi byt stézovatel informovan.

5. Opakuje-li stézovatel stiznost, je nutné piezkoumat, zda ptivodni stiznost byla spravné vyfizena a
o vysledku podat stézovateli zpravu. Neobsahuji-li jeho dalsi stiznosti v téZe véci nové skute¢nosti, neni
nutno je znovu presetfovat.

6. ProSetfovani vSech bodu stiznosti musi byt provadéno bez prutahti, odpovédné a hospodarne.

7. Stiznost, jejiz vytizeni nalezi do plsobnosti jiné organizace, musi byt postoupena k vyfizeni do 5
dnti ode dne doruceni. O postoupeni musi byt sté¢zovatel informovan.

8. Pozada-1i stézovatel, aby jeho jméno nebylo uvadéno, nebo jestlize je to v zajmu spravného
vyfizeni stiznosti, postoupi se k proseteni jen opis stiznosti bez uvedeni jména stéZzovatele.

9. Aby bylo zajisténo spravné vyfizeni stiznosti, je nutno pfi jejim prosetfovani vychazet z jejiho
obsahu bez zfetele na to, kdo ji podal a proti komu sméfuje.

10. Vyzaduje-li to spravné vyfizeni stiznosti nebo povaha véci, musi byt pii Setfeni slySen stézovatel,
jakoz i osoby, proti kterym stiznost sméfuje.

11. Stiznost musi vzdy provéfovat zaméstnanec nadiizeny tomu, proti kterému stiznost smétuje.

12. O ustnich jednénich pfi proSetfovani stiznosti sepiSe zaméstnanec prosetfujici stiznost zapis, ktery

musi obsahovat jména vSech osob, které se jednani zucastnily, struéné a vystizné vyli¢eni pribéhu jednani
a dolozku, Ze ucastnici jednani byli s obsahem zapisu seznameni, a datum potizeni zapisu. Zapis podepise
zameéstnanec provadejici Setfeni a vSichni ucastnici fizeni.

13. Jestlize néktery ucastnik odmitne zapis podepsat nebo nesouhlasi s jeho obsahem, poznamena se
to s uvedenim dtvodi.

14. Stiznost se povazuje za vyfizenou, jakmile po jejim pfeSetieni byla u¢inéna potfebna opatieni
k odstranéni zjisténych zavad a stézovatel byl o tom pisemné informovan.

15. Reditelka DSM sleduje, zda opatieni uloZena k napravé jsou fadné plnéna a vyvozuje disledky
proti zaméstnanctim, ktefi jsou odpovédni za jejich neplnéni.

16. O vyftizeni stiznosti musi byt st€Zovatel pisemné€ informovan ve lhitach stanovenych Smérnici, a
to i v pfipadé, bylo-li zjisténo, Ze stiznost neni opravnéna. Rozhodnym dnem je den odeslani pisemného
vyrozuméni.

17. Poskytovatel umozni stéZovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiznosti, a pofizovat z ni
kopie nebo vypisy.

18. Pfi proSetfovani anonymnich stiznosti je tfeba dusledné zachovavat etiku kontroly a
nesdélovat jména provétovanych osob a vysledky Setfeni, dokud neni prokazéna opodstatnénost
stiznosti. U anonymnich dotazl, pfipominek a stiznosti je vSe feSeno na porad¢ vedeni. Dle charakteru
stiznosti je seznameni s vysledkem Setfeni zvefejnéno na schiizce vyboru obyvatel a na informac¢nich
nasténkach.

19. V pisemné zpraveé stézovateli o vysledku Setieni stiznosti musi byt uveden opravny prostredek,
tj., kam se miZze stéZovatel odvolat, neni-li s vyfizenim stiznosti spokojen. Proti vyfizeni stiznosti lze



podat odvolani do 15 dnil ode dne doruceni k provozovateli zatizeni: Mésto Mseno, Nam. Miru 1, 277 35
MsSeno, prostfednictvim DSM ve dvojim vyhotoveni.

20. V ptipad€, ze stiznost v zajmu stéZovatele podava nezavisly zastupce, aniz by byl zmocnén
k zastupovani, uvédomi se o vysledku Setfeni stiznosti stéZzovatel. Podavajici nezavisly zastupce je
informovan pouze v nezbytném rozsahu s ohledem na povinnost ochrany osobnosti a osobnich udaji
stézovatele.

21. Nesouhlasi-li stézovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené lhité,
muze ve lhité 60 dnli ode dne doruceni informace o zptsobu jejiho vytizeni nebo od uplynuti stanovené
lhiity pozadat ministerstvo o provéfeni vyfizeni této stiznosti; v zddosti sté¢zovatel uvede divod, pro¢ zada
o provéteni vyfizeni stiznosti. Ministerstvo na zadost stéZovatele vytizeni stiznosti provéti. Poskytovatel
socialnich sluzeb je povinen poskytnout ministerstvu sou¢innost pii provéfeni vyftizeni stiznosti.

VII. VyFizovani stiZnosti jinou instituci

1. StéZovatel, tj. Klient nebo zaméstnanec DSM nebo jina osoba, ktera se ustni, pisemnou nebo
jinou formou domaha svych opravnénych zajmi souvisejicich s icelem zfizeni a ¢innosti DSM, se
muze obratit na dalsi instituce, které jsou nadfizené nebo na DSM nezavislé.

2. Ptedchozi podani, evidence a vyfizeni stiznosti stézovatele DSM neni pro podani stiznosti
k takov¢ instituci podminkou.

Takovymi institucemi jsou naptiklad (pouze demonstrativni vycet):

. M¢ésto MSeno, nam. Miru 1, 277 35 Mseno,

. Odbor socialnich véci Krajského uradu Stiedoceského kraje, Zborovska 11, 150 21 Praha 5,

. Veftejny ochrance prav (tzv. ombudsman), Udolni 39, 602 00 Brno,

. Ministerstvo socialnich véci, MPSV CR, Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2.

3. Pokud klient domova pozadd o pomoc pii hledani kontaktu a jeho zprostfedkovani

S nezavislou instituci, je kazdy zaméstnanec DSM povinen projevit dostateCnou snahu porozumeét
podstaté zadosti klienta a tomuto na zakladé jeho dispozic (piani) pomoci. Pokud tak nemtize ucinit
sam, obrati se ihned se souhlasem obyvatele na feditelku DSM.
4. Uzivateli sluzeb DSM, ktery se na feditelku obrati pifimo, zaméstnanci jakoz i jiné osobé
— stézovateli pomize feditelka DSM pfi hledani kontaktu a jeho zprostfedkovani s nezéavislou
instituci, pfi¢emz nezkouma divody hledani pomoci u nezavislé instituce sté¢Zovatelem.
5. DSM prostiednictvim svych zaméstnanct informuje klienty:
a) o moznosti a zpusobech podani stiznosti jako zdroji informaci o spokojenosti s kvalitou a
potiebnosti sluzby DSM poskytované,
b) o tom, ze vici stézovateli nesmi byt ¢inény piimé ani nepiimé zakroky proto, ze podal
stiznost,
C) o moznosti obratit se v ptipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti na nadiizeny organ DSM
nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav.
6. Domov prostiednictvim svych zaméstnancti podava klientim informace ve formé jim
srozumitelné; vzdy tak ¢ini pti pfijmu klienta do domova.

Zavérec¢na ustanoveni, uéinnost

1. Podani stiznosti nesmi byt st€Zovateli, nebo osobé, které je nebo byla poskytovana socialni
sluzba, jiz se stiznost tyka, a ktera neni zaroven stézovatelem, na Gjmu.

2. Stézovateli nevznika narok, aby na zéklad€ podané stiznosti byly provedeny urcité ukony, i kdyz
se jich domaha nebo aby stiznost byla provétovana jim stanovenym zptisobem.

3. Domov je povinen zajistit volny piistup klientiim a zamé&stnanctim ke Smérnici.

4. Smérnice nabyva platnosti dnem 19. 3. 2025. K tomuto datu pozbyva uUcinnosti predchozi

Smérnice vyfizovani stiznosti v Domové seniorti Mseno.

Za realizaci Smérnice a volny pfistup zaméstnanct ke Smérnici zodpovida feditelka.
Za volny pfiistup klientl ke Smérnici zodpovidé socialni pracovnice.

Ve Msen¢ dne 19. 3. 2025

Mgr. et Bc. Blanka Dvorscikova, MBA
feditelka DSM



