Domov pro seniory MaleSice

1CO: 708 75 707

se sidlem Rektorska 577/5, 108 00 Praha 10 — MaleSice
zastoupeny Mgr. EvZzenem KokeSem, feditelem

dale také jako ,,zaméstnavatel“ nebo jako ,,Domov“

vydava

interni predpis — smérnici €. 4/2025, upravujici vnitini pravidla pro podavani, evidovani a
vyFizovani stiznosti na poskytovani socialni sluzby

Preambule

1. Tato smérnice slouzi ke stanoveni vnitfnich pravidel pro podavani, evidovani a
vyFizovani stiznosti klientii a jinych osob na poskytovani socialni sluzby v Domové.
Tato smérnice dale obsahuje také postup evidovani a zpracovani pochval, podékovani,
pripominek a dalSich podnéti.

2. Tato smérnice je zavazna pro vSechny zaméstnance v pracovnépravnim pomeéru
k zaméstnavateli, jakoz i pro odborné praktikanty a dobrovolniky (vSichni spole¢né dale
jen jako ,,pracovnici ¢i ,,zaméstnanci®).

CAST A
1.
Podavani stiZnosti

1. Klienti jsou o mozZnosti a pravidlech podavéani stiznosti informovéni socialnimi
pracovniky jiZ v ramci jednani se zajemcem o socialni sluzbu a posléze pifi nastupu do
Domova. Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti jsou ve zjednodusené formé
vyvéSeny na informacnich tabulich kazdého patra oddéleni A, B i DZR a rovnéZ na
informacni tabuli socidlniho oddé€lent, jakoZ i a na internetovych strankach Domova.

2. K podani stiznosti na poskytovani socidlnich sluzeb jsou v souladu s ust. § 99a zdkona o
socidlnich sluzbach opravnéni:

a. osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba (tj. klient, ptipadné
byvaly klient),

b. zédkonny zastupce, opatrovnik nebo podpilrce osoby, které je nebo byla
poskytovana socidlni sluzba (tj. klienta ¢i byvalého klienta),

c. osoba blizka, nemuze-li stiznost podat osoba, kter¢ je nebo byla socialni sluzba
poskytovana, s ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, ze zemfela,

d. osoba zmocnéna osobou, kter¢ je nebo byla poskytovana sociélni sluzba,

e. Clen domdcnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba,
opravnény k zastupovani této osoby podle obcanského zakoniku, nebo

f. zaméstnanec Domova.
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3. Stiznost je mozné podat v ustni nebo pisemné formé. V Gstni formé je mozné stiznost
podat jakémukoliv pracovnikovi Domova, ke kterému ma stézovatel divéru. V piipadé
pisemnych stiznosti je mozné tyto:

- zaslat poStou na adresu Domova, k rukdm feditele:
Domov pro seniory MaleSice
Rektorska 577/5, 108 00 Praha 10 — MaleSice,

- zaslat je na emailovou adresu: asistent(@malesiceds.cz, nebo
socialni@malesiceds.cz,

- zaslat prostiednictvim datové schranky Domova (ID datové schranky: xczx8kv),
- vhodit je do schranek duvéry, které se nachazi v prostorach Domova,

- ¢ije ptredat v pisemné podobé nekterému ze zaméstnanct Domova.

II.
Pfijimani a evidence stiZnosti, povinnosti zaméstnanec povéreného evidenci stiZznosti

Osoby opravnéné k vyrizovani stiZznosti
1.  Stiznost vyftizuje feditel Domova, piipadné zaméstnanec povéteny feditelem Domova
k vytizovani stiznosti.
2. Kazda stiznost bez ohledu na to, kdo ji vyfizuje, je zaevidovéana na sekretariatu Domova.
Prijimani stiZnosti
A. Ustni stiZnosti:
3. Ustni stiznosti jsou povinni pfijmout vsichni zamé&stnanci.
Pokud jde o stiZznost (nikoliv pfipominku, ndmét nebo pfani), zaznamena zamé&stnanec,

kterému je stiznost sd€lena, stiznost do formulaie, jehoz vzor je samostatnou piilohou €.
1 této smérnice.

4.  Po zaznamenani stiznosti do formulafe, d4 zaméstnanec prostor sté¢Zovateli, aby si
zaznam procetl a zkontroloval — v pfipadé zadosti stéZovatele o Upravu ¢i doplnéni
stiznosti, tuto dle jeho pozadavkl doplni ¢i upravi. V ptipadé, ze by stézovatelem byla
osoba, kterda neni samostatné schopna si zaznam pieCist a zkontrolovat, pfecte
zaméstnanec této osobé zdznam a poskytne mu soucinnost k jeho tpravé ¢i doplnéni.
StéZovatel svym podpisem na vyplnény formulaf (zdznam) potvrdi souhlas s jeho znénim.

5. Zaméstnanec nasledné vyhotovi kopii vyplnéného a st€zovatelem podepsaného zaznamu,
pozada-li o ngj stéZovatel, a pfeda ji stéZovateli.

6.  Zaméstnanec poté origindl zdznamu ihned pfedd osobé opravnéné k vytizovani stiznosti
uvedené vySe v odstavci 1. tohoto ¢lanku.

7. Stiznost je Domov povinen vyfidit do 30 dnti ode dne, kdy mu byla dorucena, pficemz
tuto lhiitu maze poskytovatel socidlnich sluzeb v odiivodnénych ptipadech prodlouzit o

dalSich 30 dnti. O prodlouzeni lhity a diivodech jejiho prodlouzeni je Domov povinen
informovat stézovatele.

8. Jestlize stéZovatel sdéli zaméstnanci stiznost ustné, avSak nebude chtit o stiznosti
pofizovat zdpis, je zaméstnanec povinen stéZovatele obezndmit i s dalSimi moznymi
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10.

11.

12.

zpusoby podani stiznosti (napf. pisemné emailem, poStou). Soucasné je zaméstnanec
povinen této osob¢ nabidnout pomoc se sepsanim stiznosti.

B. Pisemné stiZnosti:

V piipadé, ze by stézovatel predal nékterému ze zaméstnanct stiznost v pisemné forme,
je zaméstnanec povinen vyhotovit kopii takové stiznosti, pozada-li o to stézovatel, kterou
pfeda zpét stézovateli. Nasledné zaméstnanec original stiznosti ihned ptfedd osobé
opravnéné k vytizovani stiznosti uvedené vyse v odstavci 1. tohoto ¢lanku.

Povéteny zaméstnanec je povinen nejméné jednou tydné provadét kontrolu schranek
davéry, kdy v ptipadé€, ze ve schrance nalezne stiznost, je povinen ji zaevidovat a ihned
ji predat fediteli Domova k vyfizeni. V pfipad¢, Ze zaméstnanec ve schrance davéry
nalezne pochvalu, podékovani ¢i jiny podnét, postupuje podle ¢asti B této smérnice.

( Povéfeny zaméstnanec — zaméstnanci socidlniho oddéleni )

Stiznosti, které budou na adresu Domova zaslany v pisemné formé posStou, je povinen
zameéstnanec, ktery tuto pisemnost pievzal, ihned piedat fediteli Domova, ktery rozhodne
o zpusobu vyfizeni stiznosti.

Stiznosti, které Domov obdrzi prostfednictvim datové schranky ¢i elektronickou postou,
je povinen piislusny zaméstnanec Domova pteposlat fediteli Domova.

Evidence stiznosti

13.

14.

15.

Domov je v souladu s ust. § 99a odst. 3 pism. c¢) zdkona o socidlnich sluzbach povinen
vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zptisobu jejich vytizeni. Tuto evidenci
vede povéfeny zaméstnanec Domova.

Evidenci obdrzené stiznosti se provadi ihned po jejim obdrzeni ze strany zaméstnance,
ktery stiznost piijal k vyfizeni. Evidence stiznosti se provadi zapisem do Knihy stiznosti
vedené na sekretariatu Domova. Zaméstnanec Domova, ktery stiznost vyfidil, je povinen
zamé&stnanci povéfenému vedenim evidence stiznosti sdélit bez zbyte¢ného odkladu
rovnez zpusob vyfizeni stiznosti.

V piipadé, Ze stiznost bude obdrZena ve dnech pracovniho klidu, je zaméstnanec, ktery ji
obdrzel povinen ptedat ji osobé opravnéné k vytizovani stiznosti nejbliz§i nasledujici
pracovni den.

Povinnosti zaméstnance povéreného evidenci stiZznosti

16.

Zaméstnanec povefeny evidenci o podanych stiznostech a zpiisobu jejich vyfizeni
postupuje pii plnéni povinnosti podle této smérnice nestranné€, nezavisle a je povinen o
obsahu jednotlivych stiznosti zachovavat ml¢enlivost.

I11.
Vyftizovani stiZnosti
Zamgéstnanec vyfizujici stiznost rozhoduje o zpusobu, jakym bude stiznost vyftizena,
pricemz postupuje objektivné a nestrann¢. Zejména miize ucinit vhodné kroky ke zjisténi
divodnosti stiznosti a rozhodnout o pfijeti vhodného opatieni k zamezeni opakovani
situace, ktera byla pfedmétem stiznosti, povéfit jiného zaméstnance definitivnim
vyfizenim stiZznosti a podobné.

Stézovateli nevznika pravni narok, aby na zéklad¢ jeho stiznosti byly provedeny urcité
ukony, 1 kdyZ se jich domahd, nebo aby stiznost byla provéfovana jim stanovenym
zpiisobem.
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Lhtta k vyfizeni stiznosti ¢ini 30 dnii ode doruceni stiznosti, pficemz tuto lhitu miize
poskytovatel socialnich sluzeb v odiivodnénych ptipadech prodlouzit o dalsich 30 dnti. O
prodlouzeni lhity a divodech jejiho prodlouzeni je Domov povinen informovat
stéZovatele.

O zptisobu vyfiizeni stiznosti bude vyhotoven zapis, ktery bude spolu se stiznosti, které se
tyka, ulozen v evidenci stiznosti.

Stézovatel musi byt pisemné vyrozumén o zpiisobu vyfizeni jeho stiznosti. V pfipad¢ ze
by se jednalo o klienta, ktery nebude schopen vyrozuméni ptecist, nebo jen s obtizemi,
bude mu vyrozumeéni piecteno povéienym zaméstnancem, k némuz ma davéru.

Nesouhlasi-li sté¢zovatel s vytizenim stiznosti podle § 99a zdkona o socidlnich sluzbach
nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené lhaté, muze ve lhit¢ 60 dni ode dne
doruceni informace o zplsobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti stanovené lhiity pozadat
Ministerstvo prace a socialnich véci o provéfeni vyfizeni této stiznosti; v zadosti
stézovatel uvede divod, pro¢ zada o provétreni vytizeni stiznosti.

Zaméstnanec povéieny vyfizenim stiznosti je povinen v piipad€, Ze pfi proSetfovani
stiznosti zjisti pochybeni n€kterého ze zaméstnanci Domova nebo zjisti nutnost upravit
interni predpisy ¢i postupy platné pro poskytovani socidlnich sluzeb v Domove,
informovat o této skutecnosti feditele Domova.

IV.

NahliZeni do dokumentace

Stézovatel je v souladu s ust. § 99a odst. 3 pism. d) zdkona o socidlnich sluzbach oprdvnén
nahlizet do dokumentace, kterou vede Domov o stiznosti, a pofizovat z ni kopie nebo vypisy.

CAST B
V.
Pochvaly, podékovani a dalsi podnéty

V piipadé, Ze zaméstnanec povéfeny k evidenci stiZznosti nalezne ve schrance davéry
sdéleni, které po obsahové strance posoudi jako pochvalu, pod€kovani nebo jiny podnét,
je povinen toto sdéleni pfedat fediteli Domova.

Stejn¢ tak kazdy zaméstnanec, ktery obdrzi pisemné sdéleni (a to 1 prostfednictvim
emailu) pochvaly, pod¢kovani nebo jiného podnét, je povinen takové sdéleni predat
fediteli Domova.

Reditel Domova nasledng zajisti evidenci takového sdéleni a rozhodne o dalsim postupu.

VI.
Zavéreéna ustanoveni

Zameéstnavatel je povinen sezndmit zaméstnance s touto smérnici véetné jejich piipadnych
zmén a dopliikil, a to nejpozdéji do 15 dnti od jejiho vydani. Seznameni s touto smérnici
zamestnanci stvrdi svym podpisem.

Tato smérnice je zameéstnancim piistupna na sekretaridtu fteditele a u vedoucich
zaméestnancl  oddéleni. Tato smérnice je samostatnou ptilohou pracovniho tadu
zamestnavatele.

Stranka 4 z 7



3. Tato smérnice se vydava s pfedchozim pisemnym souhlasem odborové organizace, pusobi-
li u zaméstnavatele.

4. Tato smérnice nabyva ucinnosti dnem 1.7.2025, pticemz se vydava na dobu neurcitou a
nahrazuje ptedchozi vnitini ptedpisy a pokyny zaméstnavatele upravujici tuto oblast.

5. Tato smérnice je dale tvorfena ptilohou €. 1, ktera je jeji samostatnou soucasti.

Vydano: 1.7.2025
V Praze dne 1.7.2025

Domov pro seniory MaleSice
Mgr. Evzen Kokes, feditel
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Priloha ¢. 1
Zaznam o podani ustni stiZnosti

Pritomni:
Pracovnik, ktery stiZznost (vyjadieni/sdéleni) (Jméno a pfijmeni)
stéZovatele zaznamenava:
StéZovatel: (Jméno a pfijmeni)
DalSi pritomné osoby: (Jméno a pfijment)
(Jméno a pfijmeni)

Predmét stiZnosti:

StéZovatel: Pracovnik zaznamenavajici stiZnost:
Datum: Datum:

Podpis: Podpis:

DalSi pritomné osoby: (jméno a pfijmeni)

Datum:

Podpis:

Lhita pro vyfizeni stiznosti ¢ini 30 dnli od doruceni stiZznosti, pfi€emZ v odivodnénych
piipadech miize byt prodlouzena o dalSich 30 dnt.
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Zaznam o seznameni zaméstnanci DS MaleSice se smérnici ¢. 4/2025, upravujici vnitini
pravidla pro podavani, evidovani a vyFizovani stiZnosti na poskytovani socialni sluzby

NiZe podepsani zaméstnanci Domova pro seniory Malesice, ICO: 708 75 707, se sidlem
Rektorska 577/5, 108 00 Praha 10 — MaleSice, stvrzuji svym podpisem, Ze byli touto organizaci
seznameni s vydanim interni smérnice upravujici vnitini pravidla pro podavani, evidovani a
vyfizovani stiznosti na poskytovani socialni sluzby a porozuméli veskerym opatienim,
pracovnim postuptim a pokyntim, které vyplyvaji z této smérnice a kterymi se zaméstnanci musi
fidit. Smérnice je zaméstnancliim piistupna v prostorach organizace.

Jméno a prijmeni zaméstnance Datum Podpis
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