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Domov pro seniory Trutnov, R. Frimla 936, 541 01 Trutnov, I1CO 70153906

Pravidla
K prijimani a vvrizovani stiznosti, pripominek a podnétu

S postupem podavani a vyfizovani stiznosti je uzivatel seznamen pii nastupu do zafizeni v
souvislosti s uzavienim smlouvy o poskytovani sluzby socialni péce, dale priabézné
prostiednictvim vyvések v domove, webovych stranek domova, interniho Casopisu, popf.
propagacnich materialt.

Kdo miiZe stiznost podat:

a)
b)
©)
d)

e)
f)
g)

klient socialni sluzby,

zajemce o sluzbu,

zakonny zastupce, opatrovnik nebo podptrce klienta,

osoba blizka, pokud je klient v takovém zdravotnim stavu, Ze stiznost nemulize podat
sam,

zmocnénec klienta,

¢len domacnosti klienta,

zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb.

Stiznost Ize podat do 1 roku (12 mésicli) ode dne, kdy skutec¢nost, na kterou si stéZovatel
stézuje, nastala.

Povinnosti poskytovatele:

a)

b)

©)
d)

vyfidit stiznost do 30 dnii ode dne doruéeni stiznosti. Lhitu Ize prodlouzit o dalSich
30 dnil v odiivodnénych piipadech, ale vZdy o tom musi poskytovatel informovat
stéZovatele,

pisemné informovat sté¢Zovatele o zplisobu vyftizeni stiZznosti,

vést pisemnou evidenci o stiznostech a zpiisobu jejiho vytizeni,

umoznit stézovateli nahlizet do dokumentace, ktera se o stiznosti vede, délat si z ni
kopie nebo vypisy.

V piipade, Ze stézovatel s vyfizenim stiznosti nesouhlasi, nebo nebyla stiznost vytizena
ve stanovené lhlité, mizZe stéZovatel podat stiznost na MPSV a pozadat o provéieni.
MPSV nésledné:

stiznost do 60 dntli od doruceni provéri (véetn€ moznosti provéteni u dalSich organii
vetejné spravy, dalSich fyzickych 1 pravnickych osob, v takovych ptipadech lze lhiitu
prodlouzit na 90 dnit),

stiznost odlozi jako nedlivodnou, nebo uloZi poskytovateli povinnost odstranit
nevyhovujici stav, nebo poda podnét k dalSimu provétreni organu vetejné spravy,
vede evidenci o stiznostech a zplisobu jejich vyfizeni,

umozni stézovateli nahlizet do dokumentace, ktera se o stiznosti vede, d¢lat si z ni
kopie nebo vypisy.

StiZznost je vyjadiena nespokojenost s kvalitou nebo zptisobem poskytovani socidlnich sluzeb.
Pro rozpoznani toho, co je a co neni stiznost, plati zdsadni pravidlo: Pokud obcan oznaci Gstni
nebo pisemné podani jako stiznost, pak jde o stiznost, at’ je jeho obsah jakykoliv. Uzivatel ma
moznost si svobodné zvolit svého nezédvislého zastupce, ktery ho bude pii podévani a
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vyfizovani stiznosti zastupovat. Uzivatel ma moznost na pozadani zlistat v anonymit¢. Jméno
uzivatele., ktery podal stiznost, bude znat pouze osoba, které stiznost podal.

Podnéty a pripominky jsou podani, kterd obsahuji drobnou kritiku nebo navrhy na zlepseni
bézného provozu poskytovani socidlni sluzby. Jejich feseni je pievazné v kompetenci
vedouciho pracovnika.

Komu se stiZznost podava
- Uzivatelé domova podavaji stiznost, podnéty a ptipominky kterémukoliv
pracovnikovi, ke kterému ziskali diivéru, a ten je povinen stiznost predat fediteli
pfimo, nebo prostfednictvim svého nadfizeného.
- Zaméstnanci podavaji stiznost piimo nadiizenému pracovnikovi nebo fediteli.
- Piibuzni a ostatni obcané podavaji stiznost kterémukoliv pracovnikovi nebo fediteli, v
jeho nepfitomnosti jeho zastupci.

Jak se stiZznost podava

a) Pisemna stiznost

- Vhozenim do oznacené schranky na vSech jidelnach pro uzivatele na obou
pracovistich (i anonymni). Socialni pracovnice jednou tydné, za ticasti svédka,
schranky vybira.

- Dopisem postou na adresu: Domov pro seniory Trutnov, R. Frimla 936, 541 01
Trutnov (i anonymni).

- Elektronickou postou na reditel@domovtrutnov.cz popt. konkrétni osobé uvedené
na naSich webovych strankéch.

b) Ustni stiznost

- Ustng osobné (pracovnik domova sepise stiznost na predepsaném tiskopisu).

- Ustné telefonicky na telefonnim &isle +420 499 949 500 (ustfedna) popf. konkrétni
osob¢ uvedené v kontaktech.

¢) Anonymni stiZznost
Anonymni stiznosti se proSetiuji pouze v piipad¢, obsahuji-li konkrétni udaje, které 1ze
prosetiit. Vysledek proSetfeni anonymni stiznosti je zvefejnén na informac¢nich nasténkach a
na internetovych strankdch www.domovtrutnov.cz po dobu jednoho tydne. Pokud se
anonymni stiznost tyka konkrétni osoby, bude pisemné informovana o této skutecnosti a
vysledku, s jakym byla anonymni stiZznost vyfizena.

Evidence stiZnosti
- Pracovnik, ktery pisemnou stiznost pfevzal, nebo ustni stiznost zapsal, preda stiznost v
co nejkratsim terminu sam nebo prostiednictvim svého nadtizeného fediteli. Reditel
stiznost zavede do evidence, kterd ma tyto néleZitosti:
o potadové Cislo stiznosti,
datum podéni stiznosti,
kdo stiznost podal — jméno stézovatele,
oblast stiznosti,
jméno pracovnika — kdo stiznost ptijal,
kdo stiznost fesil,
datum vyfteSeni stiznosti (tj. datum vyhotoveni pisemného zapisu — odpoveédi
ke stiznosti).

O O O O O O
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Postup pri vyFizovani stiZnosti

Pracovnik (feditel), ktery stiznost vytizuje, povéii odpovédného pracovnika za tsek, kterého
se stiznost tyka o prosetieni. Povéfeny pracovnik provéri vSechny okolnosti a skute¢nosti
stiznosti. Pouzije dokumentaci, dotazovani svédk, a jiné materialy pro zjisténi situace.
Zaverem vypracuje pisemny popis situace, stanovisko a nadvrh na opatieni. Pokud se stiznost
tyka chovani, jednani nebo prace zaméstnance, povéteny pracovnik si vyzada vyjadieni
pracovnika, proti kterému je stiznost podana, popf. 1 jinych pracovnikli ve smén¢.

K projednavani stiznosti svola feditel schlizku, které se zucastni:
- fteditel — stiznost vyftizuje,
- povéteny pracovnik — predlozi pozadované pisemné podklady, popt. pisemna
stanoviska osob, na které byla stiznost podana.
Projednévani stiznosti je dale opravnén castnit se:
- stézovatel, ptipadné jeho zastupce, nebo dalsi osoba, kterou si stéZovatel urci,
- pokud se stiznost tyka chovani jiného uzivatele, je vhodné, aby byl tento ucasten
jednéni k vyfeSeni stiznosti, nebo alesponi provede piedem pisemné stanovisko,
- pokud se stiznost tyka zaméstnance, je mozné, aby byl tento ucasten jednani k
vyfeSeni stiznosti.

Z projednavani stiznosti je pofizen feditelem nebo jeho zastupcem pisemny zadznam. Ze vSech
vyse uvedenych podkladt dochazi k vyhodnoceni, navrhu feseni a uzavieni stiznosti. O
vysledku vyfizeni stiznosti je st€zovatel pisemné informovan.

U opakovanych a jiz rozhodnutych stiznosti je tieba se vzdy znovu piesvédcit, zda trva stav
zjistény predchozim Setfenim. V pfipadé, Ze byla sjednana naprava a opakovana stiznost
neobsahuje nové skutecnosti, bude pouze zaevidovana s odkazem na potfadové Cislo ptivodni
stiZznosti a dale se nefesi.

V piipad¢ nespokojenosti s vyfizenim stiznosti ma st€zovatel moznost obratit se na dalsi
instituce:
- Zfiizovatel: Mésto Trutnov, Slovanské namésti 165, 541 16 Trutnov,
telefon 499 803 111.
- MPSV CR, Na Poii¢nim pravu 1/376, 128 00 Praha 2, telefon 950 191 111.

Uzivatel, ptibuzny, popf. jina osoba mize podat Gstni podnét nebo piipominku kterémukoliv
pracovnikovi domova. Pracovnici se snaZi najit feSeni nebo vysvétleni hned na misté a
nasledné informuji o vzniklé situaci svého ptimého nadfizeného prostfednictvim zdznamu v
socialnim sesité. S vysledkem feSeni, pokud se tak nestalo ihned, je vzdy seznamen ten, kdo
namét, pripominku podal (stn€, telefonicky).

Pii podavani ustnich podnétii nebo pripominek je nutné, aby se zaméstnanec vidy
dotazem ujistil, zda se jedna nebo nejedna o stiZnost.

Reditel je o viech podnétech a pFipominkach zavaZnéjsiho nebo opakovaného
charakteru vedoucimi jednotlivych useku neprodlené informovan.

Zavérecné ustanoveni:
1. Tato smérnice je zavazna pro vSechny pracovniky zafizeni, kterym je dostupna u
piimych nadfizenych.
2. Tato smérnice je dostupnd na vetejné piistupnych mistech jako informacni tabule
v zafizeni, na webovych strankach zatizeni a informacni slozky pro zajemce o sluzbu.
3. Zkracena verze této smérnice je soucasti Domaciho tadu.
4. Vedouci pracovnici si pravidelné ovéiuji, zda jejich podiizeni pracovnici ovladaji
postupy stanovené touto smeérnici.
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5. Timto se rusi Smeérnice S 1 Pravidla k pfijiméni, vyfizovani stiznosti, podnétti a
pfipominek verze 2.
6. Tato smérnice nabyva uc¢innosti 1. 3. 2025.

F1/ S1 Formulaf na StiZnosti
F2/ S1 Formulaf Evidence stiznosti

V Trutnoveé dne 1.3.2025

Milos Soukup, Ing.
teditel domova pro seniory
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F01/S1
Protokol o podani stiZnosti.

Ustné podal(a) nasledujici stiznost:
Podavam StIZNoSt NA ... e

Tento protokol byl sepsan na zakladé ustni vypovédi stéZovatele. StéZovatel si protokol
precetl a svym podpisem stvrzuje, Ze udaje uvedené v protokolu jsou v souladu
s jeho ustni vypovédi. Se znénim protokolu stéZovatel souhlasi.

V Trutnové dne ......ccocevvineiiiniiinicieccenscnnnnn
Stiznost podal( ) ....ccoeeviniiiiiiniiiiiiiiiiiiiiiiniian POAPIS cevvvriiniiiiiieiiiiiieiieeineieenanes
Protokol sepsal ......ccceviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinen. POAPIS cevvvviiniiniiiiiiiiiiiiiiiieiineinene.
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F02/S 1

Evidence stiZznosti

StiZnost StiZnost VyFizeno
Cislo | Datum StéZovatel Obsah( piijal Fesil
podani oblast)
stiznosti
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