X Domov o
N2/ Alzheimer SOCIALNI STANDARD

SS SQ7 — Podavani a vyfizovani stiznosti na poskytovani socialnich
sluzeb
Zpracoval: Magr. Petr Jirdsek Verze: 03
Schvalil: Ing. Radek Zadnik Platnost od 1.4.2025
Typ dokumentu: Interni smérnice Zavazny pro: Vsichni zaméstnanci

Uvob

Tento standard Domova definuje okruh osob opravnénych podat stiznost a zplisoby a postupy pfi podani
stiznosti na poskytovani socialnich sluzeb.

Standard je zavazny pro viechny zaméstnance Domova, ktefi jsou povinni se s nim seznamit a dodrzovat
jgj.

Podnéty, pfipominky a stiznosti jsou v Domové dllezitym poselstvim o spokojenosti s poskytovanou
sluzbou a o tom, zda sluzba odpovidéa potfebam a pranim klient(. V neposledni radé jde o podnét pro
zlepseni kvality sluzby, déle o néstroj kontroly klienta nad sluzbou, kterd mu je poskytovana.

Pojmy:

Opatrovnik — osoba jmenovanad soudem cClovéku, jehoZz svéprévnost byla omezena. Soudem je
svépravnost ¢lovéka omezena v rozsahu, v jakém neni pro dusevni poruchu, kterd neni jen prechodnd,
schopen pravné jednat a soudem je téz vymezen rozsah, v jakém zpUsobilost ¢lovéka samostatné pravné
jednat soud omezil.

Podpurce — osoba poskytujici podporu klientovi na zakladé smlouvy o ndpomoci schvélené soudem
Zastoupeni ¢lenem domdcnosti — soudem schvalené zastoupeni klienta jeho potomkem, predkem,
sourozencem, manzelem nebo partnerem nebo osobou, kterd s klientem zila pred vznikem zastoupeni
ve spoleéné domécnosti

Zkratky:

Domov - registrovany poskytovatel sociélnich sluzeb ze skupiny Domov Alzheimer
VS — vrchni sestra

VSP — vedouci socialni pracovnik

SP — sociélni pracovnik

AP — administrativni pracovnik

1. OBECNA USTANOVEN(
Kazdé podani viak nemusi byt nutné chapano jako stiznost. Z praktickych dlvod( pro vyhodnoceni a
vyfizovani jednotlivych podani rozliSujeme tyto tfi druhy:

e  Podnét:
je takové podani, které obsahuje navrh na zménu priibéhu poskytovani sluzby, kterd ma vést ke zvyseni

kvality sluzby, jako jsou napf. drobnéa vylepseni a zpestreni

e  Plipominka:

SOCIALNI STANDARD SQ7 STRANA 1
PODAVANI A VYRIZOVANT STIZNOSTI



R Domov o
Alzheimer SOCIALNI STANDARD

je takové podani, které mézeme chapat jako kritiku drobnych nedostatkd, vysloveni dil¢i nespokojenosti,
navrh na zménu a jiné. Z podani je pfitom jasné patrné, Ze jeho autor netrva na informaci, jak s jeho
podanim bylo nalozeno

o  Stiznost:
je podani, které obsahuje nespokojenost s kvalitou nebo zptisobem poskytovani sluzby a je zcela zfetelng,
Ze se autor tohoto podani domaha zjednani napravy

Kazdy zaméstnanec Domova je povinen pfijmout podnét, piipominku nebo stiznost a bez zbyte¢ného
odkladu je povinen je predat VSP. Podnéty a pfipominky vyfizuje VSP. Stiznosti a podani, u nichz si VSP
nenti jisty, zda se nejedné o stiznost, pfedava VSP fediteli Domova.

NiZe uvedeny postup se vztahuje na vyfizovani stiznosti.

2. KDO JE OPRAVNEN PODAT STIZNOST
Podavat stiznosti na sociélni sluzby poskytované Domovem, na vystupovani a jednani jeho zaméstnanctl
mohou:
- klienti,
- zakonny zastupce, opatrovnik nebo podpdrce klienta, kterému je nebo byla poskytovéana socialni
sluzba,
- osoba blizka, nem(ize-li stiznost podat klient, kterému je nebo byla socidlni sluzba poskytovana,
s ohledem na sv(j zdravotni stav nebo proto, Ze zemfel,
- osoba zmocnéna klientem, kterému je nebo byla poskytovéana sociélni sluzba,
- den domacnosti klienta, kterému je nebo byla poskytovéna socidlni sluzba, opravnény
k zastupovani klienta dle obcanského zékoniku,
- zaméstnanec Domova.

3. ZPUSOBY PODANI STIZNOSTI
1. Pisemnou stiZznost Ize:
- podat osobné rediteli, VS, VSP/SP nebo AP. V pfipadé jejich nepfitomnosti ji lze pfedat téz
kterémukoliv zaméstnanci Domova, ktery ma povinnost ji neprodlené piedat VSP.
- zaslat poStou na adresu sidla Domova,
- vhodit anonymné do ,schranek divéry”, které jsou umistény na viditelnych mistech Domova.
Prislusny zaméstnanec je odpovédny za pravidelnou kontrolu schranek (min. 1x za 14 dni).
- zaslat elektronicky na e-mailovou adresu Domova uvedenou na webu Domova v ¢asti kontakty
(https://www.domovalzheimer.cz/kontakty)

2. Ustnf stf¥nost se podava do zapisu, ktery mize provést kterykoliv ze zaméstnancti Domova. Zapis
nema predepsanou formu, ale musi obsahovat jméno stéZovatele, divod stiznosti, struény popis
udalosti, citelny podpis toho, kdo zépis pofidil. Zaméstnanec Domova mlzZe pro zaznamenani Ustni
stiznosti vyuzit formular, ktery je pfilohou tohoto standardu. Zapis o podané stiznosti je neprodlené
predan fediteli.

4. POSTUP PRI RESENI PRIJATE STIZNOSTI

1. Stiznost Ize podat ve Ih(ité 1 roku ode dne, kdy nastala skute¢nost, ktera je pfedmétem stiznosti.

2. Pii prodetifovani stiznosti se vychazi z jejiho obsahu, bez zfetele na to, kdo ji podal a proti komu
sméfuje.

3. Vidi stéZovatellim ani klientovi nejsou ¢inény Zadné piimé ani nepiimé zakroky proto, ze podali
stiznost.

4. Stiznosti nikdy nevyfizuje ten zaméstnanec, proti kterému stiznost sméfuje nebo jeho podiizeny.
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5. O tom, kdo bude povéien Setfenim ¢i vyfizenim stiznosti rozhoduje feditel. Stiznosti na feditele
vyfizuje spravni rada Domova Alzheimer.

6.  Prosetreni stiznosti v celém jejim rozsahu je provadéno bez pritah( a hospodéarné.

7. LhGta pro vyfizeni stiznosti je 30 dnii ode dne jejiho pfijeti. V odlivodnénych pripadech Ize Ihiitu
prodlouzit o dalsich 30 dnd, pficemz o divodech prodlouZeni Ihiity je stéZovatel informovén.

8.  Stiznosti jsou vzdy vyfizovany pisemné a jsou evidovany. Pisemna forma je zachovéna téZ v pfipadé
vyfizeni stiznosti e-mailovou korespondenci.

9. Stiznost je vyfizena primérenou odpovédi na vechny jeji ¢asti, véetné informace o pfijatych opatfenich
k odstranéni zjisténych zéavad, pfipadné s doporucenim dalsich moznosti vedouci ke zlepseni
napadaného stavu. StéZovateli nevznika pravni narok, aby na zéakladé jeho stiznosti byly provedeny
urcité Ukony, i kdyz se jich doméh4, nebo aby stiznost byla provérovéana jim stanovenym zplsobem.

10. U vyfizovani anonymnich stiznosti je postupovéno stejnym zplsobem. Vysledek feseni anonymni
stiznosti je v srozumitelné pisemné formé vyvésen na nasténkach pro klienty na viech patrech.

1. StéZovatel je opravnén nahlizet do dokumentace vedenou o stiznosti a porizovat si z ni kopie nebo
vypisy.

5. PROVEREN( VYRIZEN[ STIZNOSTI

1. Pokud stézovatel nesouhlasi s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve vyse uvedené
Ihté, mhze ve Ih(té 60 dnd ode dne doruceni informace o zplsobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti
vyée stanovené |hiity pozadat Ministerstvo prace a socialnich véci CR o provéieni vyfizeni stiznosti.
V Zadost stézovatel uveden divod, pro¢ zada o provéreni vyfizeni stiznosti.

2. S zadosti o provéreni vyfizeni stiznosti se Ize téz obrétit na:

e spravni radu Domova Alzheimer, nam. Svobody 19, 263 01 Dobfis,
e zakladatele Domova Alzheimer spolec¢nost DA Corporation s.r.o., ndmésti 14. fijna 1307/2, 150 00
Praha 5
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