Pravidla
pro podavani a vyrizovani
stiznosti

Stiznosti jsou dulezitd poselstvi o spokojenosti s poskytovanou sluzbou
a o tom, zda sluzba odpovida potfebam klientd. Je to také podnét pro zlepseni
kvality sluzby. Sou¢asné jde o nastroj kontroly uzivatele nad sluzbou, ktera je
mu poskytovana. Stiznost je obranou proti neopravnénému zasahu do prav
a chranénych zajmu uzivatele domova pro seniory.
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MozZnost stéZovat si je jednou ze zakladnich podminek zachovani diistojnosti
¢lovéka.

Klient domova pro seniory ma pravo si stézovat na kvalitu poskytovanych sluzeb,
chovani personalu, podminky pobytu nebo jakékoli jiné problémy.

Kdo muze stiznost podat

Klient domova pro seniory

Rodinny pfislusnik nebo osoba blizka (pokud klient neni schopen s ohledem
na svUj zdravotni stav stiznost podat, nebo zemrel)

Zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce osoby, které je nebo byla
poskytovana socialni sluzba

Osoba zmocnéna klientem (které je nebo byla poskytovana socialni sluzba)
Clen domécnosti klienta, kterému je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
opravnény k zastupovani tohoto klienta podle ob¢anského zakoniku, nebo
Zameéstnanec domova nebo jina osoba, ktera ma opravnény zajem.

Komu podat stiznost

Poskytovateli socialnich sluzeb, tj. Socialnim sluzbam mésta Prerova, p. o.,
prostfednictvim feditelky organizace, socialni pracovnice, vrchni sestry
Ci stani¢ni sestry. V pfipadé jejich nepfitomnosti, kterémukolivzaméstnanci
domova pro seniory, ktery nasledné preda vedouci socialniho useku
k vyfizeni.

Zpusob podani stiznosti

Ustné - osobné, telefonicky

Pisemneé - v listinné podobé nebo elektronicky (osobni predani; nebo
vloZeni do oznac¢enych schranek duavéry, které jsou umistény v koridoru
vstupni haly domova av pfizemi pavilonu A. Imobilni klienti maiji k dispozici
pfenosnou schranku d0véry; doporucené postou, zaslani e-mailem,
podanim prostfednictvim datové schranky)

Anonymné - stiznost by neméla byt anonymni, méla by obsahovat dostatek
informaci pro jeji vyfizeni.



Obsah stiznosti

e Popis problému (jasny popis situace, co se stalo, kdo byl pfitomen)

e Datum a misto udalosti

e Jméno osoby, ktera stiznost podava, pokud neni anonymni (stiznost by
neméla byt anonymni, s kontaktem je efektivné;jsi)

e Pozadované feseni nebo naprava

e Kontaktni udaje pro moznost zpétné vazby.

Termin podani stiznosti

e Stiznost na poskytované sluzby lze podat kdykoliv nejpozdéji vSak do 1 roku
ode dne, kdy nastala skuteCnost, ktera je predmétem stiZznosti.
Doporucujeme vSak podat stiznost co nejdfive po zjiSténi problému, aby
mohla byt efektivné a vCas vyreSena.

Postup vyfizeni stiznosti

e Prijeti stiznosti — Stiznost je pfijata a zaevidovana socialnim pracovnikem
do Knihy stiZnosti.

e Posouzeni a Setreni - Stiznost je posouzena, v pfipadé potfeby jsou
provedeny rozhovory s dotéenymi osobami a shromazdovany duikazy.

e \Vyrozumeéni stézovatele - Vysledek Setfeni je sdélen stézovateli (pokud
neni anonymni) nejpozdéji vSak do 30 dnl od podani. V odivodnénych
pfipadech lze prodlouzit o dalSich 30 dnu, vzdy je o dlivodech prodlouzeni
informovan stézovatel.

e Napravna opatieni — v pfipadé zjiSténi pochybeni pfijimame opatieni
k napravé a predchazime opakovani podobnych situaci.

e Stiznosti, které byly vyhodnoceny jako neopravnéné se povazuji za vyfizené
dnem, kterym byl stéZzovatel o vysledku stiznosti ustné, nebo pisemné
vyrozumen.

e StéZovateli je umoznéno nahlizet do dokumentace, ktera je vedena
o stiznosti, pofizeni kopie nebo vypisu.

e Stiznosti jsou pravidelné 1x rocné vyhodnoceny a zjiSténé poznatky se
vyuzivaji ke zkvalitnéni a zdokonaleni poskytované socialni sluzby.

Moznost provéreni reseni stiznosti

V pfipadé, Ze stéZovatel neni spokojen s vyfizenim stiznosti, mize pozadat
0 provéreni vyfizeni stiznosti:



e Ministerstvo prace a socialnich véci V Zadosti je potfeba uvést davod pro¢
se zada o provéreni vyfizeni stiznosti.

e posta@mpsv.cz nebo Ministerstvo prace a socialnich véci, Odbor inspekce
socialnich sluzeb, Na Poficnim pravu 1, 128 01 Praha 2.

Pozor! MPSV nema kompetenci kontrolovat zdravotni péci. Pokud jste tedy
nespokojeni se zdravotni péci v socialni sluzbé musite se obratit na prfislusny
krajsky urfad odbor zdravotnictvi, pfipadné na Ministerstvo zdravotnictvi Ci
VSeobecnou zdravotni pojiStovnu.

Dalsi moznost podani stiznosti

e Zfizovatel Socialnich sluzeb mésta Prerova, p. o., kterym je Statutarni
meésto Prerov — stiznosti pfijima Kancelar primatora, oddéleni organizacni,
nam. T.G. Masaryka 2, 1.patro, tel.: 581 268 432

e Vefejny ochrance prav (ombudsman), Udolni 39, 602 00 Brno, tel.: 542
542 111

e Neziskové organizace a instituce na ochranu lidskych prav: Cesky
helsinsky vybor (Stefanikova 216/21, Praha 5, email info@helcom.cz); Liga
lidskych prav (BureSova 6, Brno, email info@llp.cz, poradna®@llp.cz).

Ochrana pfed negativnimi dusledky

Kazda stiznost je feSena dlivérné a s respektem ke stéZzovateli. Podani stiznosti
nema zadny negativni dopad na klienta nebo osobu, ktera stiznost podava.

Nasim cilem je oteviena komunikace a neustalé zlepSovani kvality poskytovanych
sluzeb. Pokud mate jakykoliv podnét, nevahejte nas kontaktovat.

Platnost od 1. 3. 2025

Mgr. Irena Vykoukalova, DiS.
vedouci socialniho useku
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