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Poskytovana socialni sluzba:
Domov se zvlastnim rezZimem pro osoby
s Alzheimerovou nemoci a jinymi typy demence

STANDARD ¢&. 7

StiZnosti na kvalitu nebo zpisob poskytovani
socialnich sluzeb



Stiznost slouZi jako nastroj proti zneuZiti poskytované sluzby a jejim smyslem je zefektivnéni

poskytovani socialni sluzby a identifikace rizik.

Vsechny stiznosti jsou pracovniky zaiizeni chipany jako vykon préva klienta a jsou cennym zdrojem

informaci o poskytovanych sluzbich a o tom, jak je klientem i jejich blizkymi sluZba vniména,

piijimana a jak splituje jejich oekéavéni.

StiZnosti a podnéty jsou pracovniky pfijimany jako pfileZitost ke zvySovani kvality sluZeb.

Biograficka péce je zaméfena na pfedchazeni stiznostem na poskytovanou sluzbu, pfipadné je pomaha

tymove fesit.

Co je stiznost

StiZnost je vyjadfena nespokojenost klienta nebo jiné osoby vyZadujici odezvu.

Stiznost je podani, v némz klient napad4 kvalitu nebo zpisob poskytovéni socidlnich sluzeb.

Pro rozpoznani toho, co je a co neni stiznost, plati zasadni pravidlo: Pokud klient ozna¢i své
podani jako stiZznost, pak jde o stiznost, at’ je jeji obsah jakykoli.

Cilem stiZnosti je dosaZeni napravy kritizovaného stavu.

Klienti maji nezpochybnitelné pravo si st&Zovat u poskytovatele na kvalitu nebo zpisob
poskytovani sluzby, aniz by tim byly jakymkoliv zplsobem ohroZeny jejich prava
a svobody.

Vzdy je organizaci zaji$téna moZnost podani stiZznosti anonymné, piipadné nadfizenému ¢&i

nezavislému organu.

Co je pripominka nebo podnét

Nazor, navrh nebo doporuceni vedouci ke zlepSeni sluzby nebo zamy$leni nad stavajicim
stavem

Upozorméni na drobny nedostatek

Kdo miiZe stiznost podat:

klient nebo jeho zakonny zéstupce
osoba klientem povéfena

rodinny pfislu$nik klienta

zameéstnanec

student, praktikant, staZista, dobrovolnik

navitdva klienta



Kdo miiZe stiznost pfijmout:

Stiznost musi pfijmout kterykoliv pracovnik DSS (kli¢ovy pracovnik, vedouci useku, feditel, PSS,
uklize¢ka, Gdrzbaf atd.)

Jakou formu muZe mit stiZnost:
- Ustni
- pisemnou
- telefonickou

- elektronickou (e-mail)

- anonymni

ReSeni stiZnosti:

Kazdy klient m4 pravo na podani stiZnosti, na seznameni se s postupem podavani stiznosti a tim, komu
je stiZnost postoupena k vyfizeni.

S postupem poddvéni stiZnosti je klient sezndmen pfi nastupu do zafizeni socialni pracovnici.
Vprib€hu sluzby bude klienti informace o moZnosti podani stiZnosti opakovéna klitovym
pracovnikem.

Klient mé struény postup podavani stiZnosti a moZnosti pro odvolani zpracovan v alternativni
a augmentativni komunikaci.

Ostatni osoby maji k dispozici pisemn& zpracovana pravidla pro podavani stiZnosti na nasténkach na
oddé€leni, v prostorach za kavédrnou Jitfenkou a recepci.

Pracovnik, ktery stiZnost pfijme je povinen zajistit, aby byla zapsana do Knihy evidence stiZnosti
uloZené u socidlnich pracovnic. Nésledng pieda stiznost pfimému nadfizenému, &i fediteli organizace,

ktery rozhodne, kdo se stiZnosti bude zabyvat.

Povefeny pracovnik je povinen peclivé profetfit viechny dileZité okolnosti stiznosti, posoudit jeji
diivodnost a vypracovat navrh opatieni k odstranéni pfipadnych kritizovanych nedostatkii a zpracovat
téZ navrh pisemné odpovédi stéZovateli. Stiznost miZe vytidit samozfejmé i feditel organizace sam.

Pii vyfizovani Setfeni stiZnosti se dba na to, aby stiZnost nebyla svéfena k vytizeni osobé, proti které
smefuje, nebo kterd by mohla byt jingym zplisobem zainteresovana na zplsobu, jak bude vyiizena.
Vyfizovéni stiZnosti je oprévnén udastnit se klient, pfipadn& jeho zvoleny zistupce &i osoba, kterd
stiZnost podala, dale pracovnik, ktery stiZnost vyfizuje, pracovnik, ktery provadi kontrolu a opatteni.

Konfrontace je brana jako krajni prostiedek, pokud s timto ob& strany souhlast.
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Pisemné i iistni stiznosti jsou vyfizovany pisemnou formou.
Pokud se jedna o stiZznost na pracovnika, plati pravidlo, Ze stiznost musi feSit pfimy nadiizeny

pracovnika.
Pisemnou stiZnost je mozné vhodit do schranek na stiznosti, které jsou umistény tak, aby byla

dostate¢né zajisténa diskrétnost pfi vhazovani stiZnosti. Schranky jsou kazdy pracovni den

kontrolovany socialnimi pracovnicemi.

Schranky v detaSovaném pracovisti Krizatecka 16:

- ve vstupnim vestibulu poskytovana socidlni sluZba Domov pro seniory
- na 4. oddéleni poskytované sluzbé Domov se zvla§tnim reZimem pro osoby

s Alzheimerovou nemoci a jinymi typy demence

Tyto schranky jsou oznadeny druhem poskytované sluzby a:

SCHRANKA PRO STiZNOSTI

Snahou v8ech pracovniki, kteti se podileji na feSeni stiZnosti je, aby stiznost byla vyfizena, co mozna
nejdiive. Lhiita pro vyf¥izeni stiZnosti je s ptihlédnutim k zdvaZnosti, maximalné 30 kalendainich dnii.
Piekro€eni této lhiity miZe nastat pouze ve vyjimeénych piipadech, kdy feSeni stiznosti z objektivnich
divodd trva deldi dobu, napf. vyZddani lékaifského posudku, nemoc stéZovatele, vyjadieni nezavislé

osoby aj.

S vysledkem Setieni bude klient seznamen takovym zplsobem, aby odpovéd’ byla st&€Zovateli
srozumitelnd (pisemné, vysvétlit Gstng, pomoci neverbalni komunikace aj.). StéZovateli bude dile
podana informace o moZnosti obratit se v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiZnosti na nadfizeny
organ poskytovatele nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav.

Veskeré udaje, informace a skute¢nosti osobni povahy, nebo obsahujici osobni a citlivé udaje, které
jsou uvedeny jak v samotné stiznosti, tak pokud vyjdou najevo v pribé¢hu jejiho Setfeni, musi byt
povazovany za divérné. Odpovédnost za dodrZeni té€chto zasad ma pracovnik, poveéfeny vyfizenim

stiZznosti.



StéZovatel nesmi byt poSkozen ve svych privech a opriavnénych zijmech tim, Ze stiznost podal,
a to ani v piipadé, kdy se stiznost ukaZe jako nediivodnai.
MuZe se stat, Ze zav€rem proSetfeni je rozhodnuti o tom, Ze stiznost byla neopravnéné, nebo e stiZnost

nelze vySetfit.
Podnéty a pFripominky

Ustni podnéty a pfipominky miZe klient podat kterémukoli pracovnikovi Domovil socialnich sluZeb
Litvinov, p. 0. nebo svému kli¢ovému pracovnikovi nebo v pisemné formé& vhodit do schranek na
stiZnosti. Tyto situace, pokud je to moZné, vyfesi pracovnik hned na mist¢ a nasledné informuji
o postupu feSeni svého pfimého nadfizeného. Pokud situaci nelze vyfedit na mist€, informuiji co

nejdfive svého pfimého nadiizeného pracovnika, ktery situaci fe3i a informuje o feSeni feditele zatizen.
ReSeni anonymni stiznosti

Anonymni stiZnost se fe$i stejnym postupem jako stiznost podepsani. Po dokonéeni jejiho feSeni se
stiZnost, vfetn€ vyjadfeni k ni vyvési na nasténku na dobfe pfistupném a viditelném mist&. Tak bude

zajiSténa zpétna informace pro osobu, ktera stiznost podala.
Alternativni moZnosti podani pFipominky ¢&i stiznosti

Tyka se feSeni stiznosti klientl s potiebou vysoké miry podpory, ktefi nedokazi vyjadit sviij nesouhlas

¢i stiZnost béznym zpisobem.

Klient s poruchou komunikace, s vysokou poruchou kognitivnich funkci nedokaZe podat stiznost sam
ani ji pracovniky sd€lit pomoci AAK. U takto postizeného klienta nedochézi ke standardnimu zptisobu

podani stiZnosti, ale pfesto nelze klientovi pravo na podani stiZnosti upirat.



Moznost reSeni:

1. Varianta, kdy klient nedokaze zietelné vyjadfit sviij postoj, souhlas a nesouhlas: Pracovnici, ktefi
pecuji o daného klienta, jsou povinni sledovat jeho reakce a neverbalni projevy, které se opakuji
u urcitych ¢innosti a mohly by znamenat nelibost ¢i nespokojenost. O téchto projevech pracovnik uéini
zaznam do slozky ,.dokumentace klienta“ v programu Cygnus a spoleéné s tymem pracovniki,

neodkladné odstrani pfi¢iny nelibosti. O tomto postupu uvédomi opatrovnika/ zakonného zastupce.

2. Varianta, kdy klient dokaZe jakymkoliv zplisobem vyjadfit sviij postoj, souhlas, nesouhlas Pracovnici
vyuZiji sadu piktogramt, (viz. pfiloha), ktera je k dispozici na kazdé domécnosti a v navaznosti na
reakci klienta na jednotlivé obrazky zjisti, zda je klient s né¢im nespokojeny. V dalSich krocich musi

pracovnici pomoci pomicek AAK zjistit, ceho se nespokojenost /stiznost konkrétné tyka.

Evidence stiznosti

Stiznosti (pisemné nebo tistni) jsou zaznamenavany a evidovany v Knize stiznosti, kterd je uloZena u
socialnich pracovnic.
V knize se eviduje:

- potadové &islo stiznosti v daném roce

- datum podani stiZnosti

- forma stiZznosti (Gstni — pisemna)

- kdo stiznost podal

- obsah stiZnosti v¢etné konkrétnich vyroki st€Zovatele

- kdo stiZznost pfijal

- kdo stiznost fesil

- vysledek feSeni stiZnosti

- klient seznamen s feSenim/datu
Veskeré udaje, informace a skute¢nosti osobni povahy, nebo obsahujici osobni a citlivé daje, které
jsou uvedeny jak vsamotné stiZznosti, tak pokud vyjdou najevo v prib&hu jejiho Setfeni, musi byt
povazovany za div&mé (zachovani ml¢enlivosti). Odpovédnost za dodrZeni té€chto zasad ma pracovnik,

povéfeny vyfizenim stiZnosti.



Odvolani - stiznost na vy¥Fizeni stiznosti

V piipadg, Ze klient md pocit, Ze jeho stiZnost nebyla vytizena k jeho plné spokojenosti, miZe se obratit
na feditele organizace. Jestlize ho ani ten neuspokoji, miZe podat odvolani zfizovatel, pfipadné na

Vefejného ochrance prév, ob&anské poradny & na Cesky helsinsky vybor.

feditel zafizeni: Ing. Vladimir Vopelka
e-mail: vopelka@dsslitvinov.cz
tel: 476 742 031
mob. 724 054 845

ziizovatel: Krajsky tfad Usteckého kraje
Odbor socidlnich v&ci (Ing. Pémova)
Velka Hradebni 3118/48

400 02 Usti nad Labem

tel: 475 657 420

Vefejny ochrance prav: Kancelaf vetejného ochrance prav
Udolni 39
602 00 Brno

e-mail:podatelna@ochrance.cz
tel: 542 542 888

Cesky helsinsky vybor: Cesky helsinsky vybor
Stefanikova 21
150 00 Praha 5

e-mail:sekr@helcom.cz

obd&anské poradny: www.obcanske-poradny.cz



Tento dokument je dostupny vSem pracovnikiim zafizeni a je uloZen u jejich pfimych nadfizenych
pracovnikii. Déle je k dispozici klientiim v informa¢nich deskach na viech oddglenich a je téZ vyveésen
na nésténkach.

Pravidelné je vedouci socidlniho tseku provadéna analyza jednotlivych stiznosti, vzhledem
k moZnostem zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb v ramci hodnotici zpravy ke SQSS 15. Zaroveii
stiznosti, pfipominky, naméty, jsou feSeny v nejbliZsim terminu setkani multidisciplinarniho tymu.
Vedouci pracovnici si pravidelng ov&iuji, zda jejich podiizeni pracovnici spravné chapou cile a postupy

pro podavani stiznosti a dokaZi je aplikovat.

Aktualizace tohoto standardu nahrazuje dokument Smérnice €. 20/2013 — Smérmice k podévani, feSeni

stiznosti a pfipominek, revizi dokumentu ze dne 18. 2. 2015, 16. 9. 2022

V Litvinové — Janové dné 10. 11. 2025
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