Smérnice ¢. 1/2026 (SQ-7)

Pro postup pri podavani a vyrizovani podnétii a stiZnosti na

kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialni sluzby

Podnét je sdéleni, které sleduje vetejny zajem. Jedna se o navrhy, jak zlepsit podminky socialni

sluzby.

Stiznost je dulezitym sdélenim 0 nespokojenosti s kvalitou poskytované sluzby a obranou
proti neopravnénému zasahu do prav osob vyzadujici feseni. Je to dilezity zdroj informaci o
moznostech, jak zménit kvalitu a zpisob poskytovani socialni sluzby. Stiznost lze podat do
jednoho roku (12mésictt) ode dne, kdy skutec¢nost, na kterou si stézovatel stéZuje, nastala.

1) Prijimani stiZznosti

Pfijimat podnéty a stiznosti na kvalitu na zptsob poskytovani socialni sluzby muze
kterykoli zaméstnanec socialni sluzby.

Zaméstnanec, ktery piijme podnét nebo stiznost pozada sménovou vedouci nebo jejiho
zastupce o zhotoveni zaznamu do formuléie ,,StiZnost na kvalitu nebo zpiisob
poskytovani sluzby*.

Tyto formulafe jsou zaméstnancim volné piistupné v denni mistnosti Domova pro
seniory LADA.

Reditelka musi byt neprodlen¢ nasledujici den informovana o podaném podnétu i
stiznosti.

2) Kdo miiZe stiznost podat

Osoba, které je nebo byla poskytovéana socidlni sluzba,

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

Osoba blizkd, nemize-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba
poskytovana, s ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, Ze zemiela,

Osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba,

Clen domécnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, opravnény k
zastupovani této osoby podle ob&anského zdkoniku, nebo

Zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb.

3) Zpusob podavani stiZznosti

Podnéty, stiznosti je mozno podat Ustné¢ do protokolu, pisemné, telefonicky
elektronicky, nebo prostfednictvim schranky daveéry.



Pokud stézovatel pfi Gstnim jednani trvd na zachovani anonymity, ma pravo pozadat,
aby jeho jméno nebylo uvadéno. Vsichni zucastnéni jsou povinni zachovat ml¢enlivost
0 totoznosti stézovatele.

Pro anonymni pisemné podani jsou na oddélenich k dispozici pienositelné ,,Schranky
diivéry“. Schranky mize oteviit pouze feditelka Domova pro seniory LADA. Schranky
se kontroluji, a to kazdé pond¢li a ¢tvrtek. Schranky jsou zapeceténé, resp. pielepené.
O kontrole se provadi zapis do ,,Knihy evidence stiznosti®.

U imobilnich klientd je pfenositelnd ,,Schranka diavéry* v pripad¢ zajmu pfinesena na
pokoj klienta, popt. minimalné 1x za pul roku je schranka umisténa na pokoj kazdého
imobilniho klienta.

U klientt, kteti nejsou schopni podat stiznost standartnim zptsobem (klientt s obtiznou
komunikaci, nebo nekomunikujicich klient1), sleduje personal projevy nespokojenosti.
Tyto projevy jsou zaznamenany do Knihy hlaseni a socialni dokumentace klienta
(zaznam do individudIniho planu). Tyto informace jsou pfedany feditelce k dalSimu
proSetieni, stejné jako u klienti komunikujicich. JiZz pifi nastupu klienta s obtiznou
komunikaci nebo nekomunikujiciho klienta zjistuje a zaznamenava socialni pracovnik,
jak se klient projevuje, kdyz je nespokojeny. Informace ziskava od ostatnich blizkych
osob, neverbalni komunikaci s klientem. Informace jsou zaznamenany do zaznamu ze
socialniho Setieni a dale pak v socidlni dokumentaci klienta. Pravidelné 1x ro¢né se u
téchto klientti provadi prizkum spokojenosti s vyuzitim pozorovani klienta v redlném
prostiedi, sledovanim reakci klienta, vyuzitim empatické¢ fantazie. O prizkumu je
zhotoven zapis.

Klienti socialni sluzby jsou se zplisoby podavani podnétii a stiznosti pravidelné 2x ro¢né
seznameni na schlizce s kompetentnim pracovnikem nebo pii kazdé zmeéné
bezodkladné.

Podani stiznosti nesmi byt stéZovateli nebo osob¢, které je nebo byla poskytovéana
socialni sluzba na Gjmu.

4) Vyrizovani stiZnosti

Stiznosti vyfizuje vzdy feditelka Domova pro seniory LADA.

Pisemna stiznost nebo pisemny zdznam o stiznosti je fteditelkou proSetien,
zdokumentovan a osoba, kterd stiznost podala je o vysledku pisemné vyrozuména,
véetné pripadnych naprav do 30 dnd.

Neni-li mozné termin ze zavaznych duvodi dodrzet, je osobé, ktera stiznost podala
oznameno prodlouZeni lhity k vyfizeni stiznosti a divody prodlouzeni
lhiity. Prodlouzeni je mozné v odivodnénych ptipadech o 30 dnil.

V pribéhu Setfeni a vyfizovani stiznosti je dbano na ochranu osobnich tdaji vSech
dotéenych osob.



* Pfiprojednavani stiznosti je dan prostor k vyjadieni vSem, kterych se stiznost dotyka.

- stiznost na zaméstnance zaFizeni — rozhovor s klientem, ptipadnymi svédky a pisemné
vyjadieni konkrétni pracovnice.

- stiZznost na jiného klienta — rozhovor s obéma stranami, ptipadnymi svédky.

- stiZznost na poskytovanou zdravotni péci — proSetiuje feditelka zafizeni (ma
kompetence nahlizet do zdravotnické dokumentace) popt. podstoupi stiznost
smluvnimu 1ékafi.

- stiZnost na materialni nebo technickou stranku sluzby-projedna feditelka Domova
pro seniory LADA.

= Poskytovatel socidlni sluzby umozni stéZovateli nahlizet do dokumentace, kterou o
stiznosti vede a potizovat z ni kopie a vypisy.

» Pfi anonymnim podani stiznosti budou o vysledku Setfeni informovani vSichni klienti i
osoby dalsi, které jsou stiznosti dotCeni. Pisemna odpovéd’ bude vyvéSena na nasténce
u hlavniho vchodu domova po dobu 10 dnt.

= StiZznost se povazuje za vyfizenou, jakmile po jejim proSetieni byla u¢inéna opatteni
potiebna k odstranéni zjisténych zavad a osoba, ktera stiznost podala, byla o této
skute€nosti pisemné vyrozuména.

= Neni-li osoba, ktera stiznost podala, spokojena s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li
dodrzena lhiita pro vyfizeni stiznosti ma stéZovatel pravo na prosetieni zpusobu vytizeni
nezavisly organ. Pozadat muze ministerstvo prace a socialnich véci, a to do 60 dni od
doruceni informace o vyfizeni stiznosti. V zadosti je nutné uvést diivod, pro¢ chce
osoba, ktera stiznost podala vyfizeni Zadosti proSettit.

Odvolat se muzete:

1)Ministerstvo prace a socialnich véci
Adresa: Na Poticnim pravu 1/376, 128 00 Praha, tel. 950 191 111

2) Magistrat mésta Ostravy — odbor socialnich véci a zdravotnictvi
Adresa: ProkeSovo namésti 8, 729 30 Ostrava, tel. 599 444 444 (tsttedna MMO)

3)Vertejny ochrance prav
Adresa: Udolni 39, 602 00 Brno

4)Cesky Helsinsky vybor
Adresa: Jeleni 5, 118 00 Praha 1



5) Evidence stiZnosti

Evidence vSech podanych stiznosti a ptfipominek musi byt provedena do sesitu ,,Kniha
evidence stiZznosti“ ulozené¢ho v kancelari feditelky.

Zaznamena se:
- datum podani stiznosti
- jméno a piijmeni osoby, kterd stiznost podala (pokud neni anonymni)
- stru¢ny obsah stiznosti
- datum vyfizeni stiznosti
- Zpisob vytizeni stiznosti
- podpis feditelky zatizeni
= Pokud se stiZznost tykd konkrétniho klienta, podana stiZznost vcetné kopie pisemné

odpovédi se uklada po vytizeni do osobniho spisu klienta, ktery je ulozen u socialni
pracovnice.

= Poskytovatel provadi 1x rocné analyzu stiznosti

Smeérnice ¢. 1/2026(SQ-7) — pro postup pr¥i podavani a vyiizovani podnéta a stiZznosti na
kvalitu nebo zptsob poskytovani socialni sluzby je platna od 1.5.2026 a nahrazuje Smérnici
¢.1/2019 (SQ-7)
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