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Aktualizaci a dopliiky vnitiniho pfedpisu provadi povéfeny zaméstnanec organizace.

S obsahem tohoto vnitiniho predpisu je sezndmen kazdy zaméstnanec v dobé svého nastupu do
zaméstnani v Domové Libni¢ a Centru socialnich sluZzeb Empatie, s naslednou povinnosti se
seznamit se viemi aktualizacemi na zakladé pokynu vedouciho zaméstnance.
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Obecna ustanoveni

Klienti socialnich sluzeb Domova Libni¢ a Centra socidlnich sluzeb Empatie pfipadné jiné
osoby maji pravo na podéni stiZnosti, pokud nejsou spokojeni s kvalitou nebo zpisobem
poskytovéni socialnich sluZeb. Organizace je vnima jako impulsy ke zlepSeni a kontrole kvality

poskytovanych sluZeb.

Terminologie:
1) Osoba oprivnéna podat stiZnost je klient nebo jeho opatrovnik, zdkonny zastupce.
Klient si miaZe zvolit k vyfizovani stiZznosti nezavislého zistupce (napf. rodinny

prislusnik, pritel, popf. jina osoba zastupujici zajmy klienta). |

2) StiZnosti se rozumi projev nespokojenosti &i kritika na zplisob poskytovani socialni
sluzby ze strany klienta nebo jiné osoby, kterd oSekdva napravu, vysvétleni ¢i jind

opatfeni.

3) Podnétem se rozumi takové podani, které p¥indsi nové naméty, navrhy na zlepSeni

&innosti v organizaci nebo ve zpiisobu poskytovani sluzby.

4) P¥ipominkou se rozumi konkrétni podani ke zlepSeni kvality socidlnich sluZeb.

Podstatou podnétu &i pFipominky neni poruseni prdv klienta a povinnosti poskytovatele
socialni sluzby. Zaméstnanci je ziskdvaji zrozhovoru pfi kaZdodennim kontaktu, pfi
dotazovani na spokojenost s poskytovanou sluzbou pii pravidelnych setkanich s klienty nebo
napf. z dotaznikovych Setfeni. VZdy informuji svého nadfizeného, feditelku a feSi se na
spoleénych poradach.

Podané stiZznosti jsou pracovniky organizace vniméany pfedevsim jako pravo klientd, aniZ by
tim byli n&akym zpisobem sami ohroZeni a v Z4dném pfipad€ je nediskriminuji v dal§im

uzivani socialnich sluzeb.

Stiznosti, podnéty a piipominky jsou:
1) dileZitou informaci o spokojenosti klientl s poskytovanou sluzbou,
2) vyznamnym zdrojem informaci o moZnostech, jak poskytované sluzby zlepsit,
3) obranou proti neopravnénému zasahu do prav a zdjmi klienti,

4) néstrojem kvality poskytované sluzby.



Prava klientu pFi podavani stiznosti

S postupem poddvani a vyfizovani stiZznosti seznamuje socilni pracovnice kazdého zajemce
jest€ pied uzavienim ,,Smlouvy o poskytovani socidlni sluzby*, dile jsou klienti informovani
na pravidelnych setkanich se socialnimi pracovnicemi pfi hodnoceni priibshu sluzby & na
setkanich s feditelkou a vedoucimi sluzeb.

StiZznost na poskytované sluzby miiZze podat klient nebo jeho zdkonny zistupce, opatrovnik.
Klient ma pravo zvolit si pro vyfizovani stiZznosti nezvislého zastupce (rodinny piislusnik,
piitel, popf. jina fyzicka ¢i pravnickd osoba zastupujici zajmy klienta). StiZnost miize byt
podana tstné, pisemné€, poptipad€ jinou formou komunikace (napt. za pouziti piktogrami).
StiZnosti mohou byt podany i anonymné.

Kazdy klient miiZze poZadat o pomoc pii sepsani stiZnosti kteréhokoli zaméstnance organizace.
Zameéstnanci, ktefi s informacemi se stiZznosti pfisli do kontaktu, jsou vazani etickymi pravidly

a ml€enlivosti. Zvefejnit 1ze vécné informace o stiZnosti, a jaky je vysledek Setfeni stiznosti.

Informovanost o podavani stiZnosti
Pravidla a postup pro podavéni stiznosti jsou v pisemné podobé& klientiim socialnich sluZeb
piedana osobné pfi podpisu Smlouvy a dale k dispozici na nasténkach viech sluZeb a webovych

strankach organizace.

Stiznosti, podnéty a pfipominky mohou byt podiny:

1) Osobné nebo telefonicky — prostiednictvim vedouciho kazdé socidlni sluzby,
popiipad€ prostrednictvim jakéhokoliv pracovnika organizace, ke kterému ma klient
divéru.

2) Pisemné na adresu organizace Domov Libni¢ a CSS Empatie (Libni¢ 17, 373 71 Libni¢)

nebo vhozenim do oznacenych Schranek vzkazi, pfani a stiznosti umisténych na kazdé

sluzb€. Schranky vybiraji minimalng 2 povéfené osoby najednou kazdy tyden.

3) Elektronicky na emailovou adresu - reditel@domovlibnic.cz

V pfipad€ podani ustni stiznosti je klientovi nabidnuta podpora pro spravnou interpretaci a
formulaci k zapisu projednavané véci. V piipad& ustni stiZnosti provede pracovnik pisemny
zaznam stiznosti, ktery ptedloZi st€zovateli k podpisu (poptipadé k jinému zptisobu ovéfeni).

Na prani klienta bude stiZnost podana jako anonymni.



Evidence stiZnosti
Veskeré podané stiznosti jsou zaznamendny do formuléte ,.Evidence a zépis o stiZnosti a

piedany zaméstnanci spisové sluzby k evidenci.

Zpiisob vyfizovani stiznosti
StiZnosti na kvalitu poskytované sluzby je opravnéna vytizovat feditelka organizace nebo ji
povéfeny zameéstnanec. StiZnost se vyfizuje ve 1hit¢ do 30 kalendatnich dnti od data jejiho
zaevidovani na podatelné organizace. St&Zovatel obdrZi odpovéd na stiznost vzdy pisemng, a
to takovym zplisobem, aby pro n&j byla odpov&d’ srozumitelna. V ptipadé anonymni stiZnosti
je odpovéd’ vyvéSena na nasténkach jednotlivych sluzeb po dobu 14 dnd.
StiZnosti na feditelku organizace je opravnén vyfizovat zfizovatel (tj. Krajsky tad Jihodeského
kraje).
Opakované stiznosti, které jiZ byly v minulosti proSetfovany a neobsahuji Zidné nové
skutecnosti, se neprosetiuji.
V pfipadé€ nespokojenosti s vyfizenim stiZnosti se mohou st&Zovatelé obratit k nadiizenému
organu nebo nezavisié instituci.
1x za rok probihd souhrnné vyhodnoceni stiZnosti. Vyhodnoceni obsahuje analyzu stiZnosti,
piehled o pfijatych stiznostech a zptisob jejich feSeni. Reditelka upozorni na nejzdvaznéjsi

pfipady a oznaci systémova rizika, navrhne odpovidajici opati‘eni.

Zavéreén4d ustanoveni

Archivace stiznosti probihé dle platného Skartaéniho a archiva&niho fadu.

Tato smérnice nabyva u¢innosti 01.09.2022 a rusi timto dosavadni standardy kvality &. 7
Jednotlivych sluzeb: SQ/07/2017_DZR_4 z1.10.2019, SQ/07_STD z 1.11.2018, SQ/07/DS_4
z1.5.2021, SQ/07/2018/TS_3 2 1.9.2019, SQ/07/2018 CHB-2 z 1.2.2019

Piiloha €. 1 — Postup pro podani stiZnosti — text

Pfiloha ¢. 2 — Jak si mohu st&Zovat — piktogramy

Piiloha €. 3 — Evidence a z4pis o stiZnosti
Demov Libnié¢ a Centrum

isocialnich sluzeb Empatie

V Libnic¢i, dne 26.08.2022 @ 1C: 006 66 271
Libni¢ 17, 373 71 Libnig

Mgr. Lenka Hebikoya Kubatoya
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Postup pro podéini stiZnosti
Kazdy klient socialnich sluZeb Domova Libni¢ a Centra socidlnich sluzeb Empatie piipadné
jiny osoba mé privo na podani stiznosti, pokud neni spokojen s kvalitou nebo zpusobem
poskytovani socidlnich sluZeb.
StiZnosti se rozumi projev nespokojenosti &i kritika na zpisob poskytovani socialni sluzby ze
strany klienta nebo jiné osoby, kterd otekava ndpravu, vysvétleni &i jind opatieni.
Podnétem se rozumi takové podani, které p¥inasi nové naméty, navrhy na zlepSeni Cinnosti
v organizaci nebo ve zptisobu poskytovani sluzby.
P¥ipominkou se rozumi konkrétni podani ke zlep3eni kvality socidlnich sluZeb.
Podané stiznosti, podnéty & pfipominky Vas Zadném piipadé nediskriminuji v dal$im uZivani
socialnich sluZeb.
Stiznost na poskytované sluzby miZe podat osobné nebo pisemné Va3 zdkonny zastupce,
opatrovnik. Kazdy ma pravo zvolit si pro vyfizovani stiZnosti nezavislého zéstupce (rodinny
prislusnik, pfitel, popt. jina fyzickd & pravnickd osoba). Stiznost miZe byt podana ustng,
pisemné, popiipadé jinou formou komunikace (napf. za pouZiti piktogrami). StiZznosti mohou
byt podany i anonymng.
Kazdy mue pozadat o pomoc pii sepsani stiZnosti, podnéti ¢i pripominek kteréhokoli
pracovnika organizace. Pracovnici, ktefi s informacemi se stiznosti pfisli do kontaktu, jsou
véazani etickymi pravidly a mléenlivosti.
Pravidla a postup pro podavani stiZnosti obdrzi kazdy pii podpisu Smlouvy a dile jsou k

dispozici na nasténkach viech sluZeb a webovych strankéach organizace.

Stiznosti, podnéty a pFipominky miZete podat:

1) Osobné nebo telefonicky — prostiednictvim vedouciho kaZzdé socidlni sluzby,
poptipadé prostfednictvim jakéhokoliv pracovnika organizace, ke kterému ma klient
daveéru.

2) Pisemné na adresu organizace Domov Libni¢ a CSS Empatie (Libni€ 17,373 71 Libni¢)
nebo vhozenim do oznadenych Schranek vzkazi, pfani a stiznosti umisténych na kazdé
sluzb&. Schranky vybiraji minimalng 2 povéfené osoby najednou kazdy tyden. Sepsanou
stiZnost je samoziejm& mozné také pfedat osobné.

3) Elektronicky na emailovou adresu - reditel@domovlibnic.cz
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V piipad€ podéni ustni stiZznosti, podnétu nebo pfipominky je V4m nabidnuta podpora pro
spravnou interpretaci a formulaci k zapisu projednavané véci. V piipadé ustni stiznosti provede
pracovnik pisemny zdznam stiZnosti, ktery Vam pfedlozi k podpisu. Na Vase pidni bude

stiznost podana jako anonymni.

Zpiisob vyfizovani stiznosti

StiZznost na kvalitu poskytované sluzby vyfizuje feditelka organizace nebo ji povéfeny
pracovnik, a to ve Ihiit€ do 30 kalendainich dnl. VZdy obdrZite na stiznost pisemnou odpovéd'.
V pfipad€ anonymni stiZnosti je odpovéd’ vyvésena na nast€nkach jednotlivych sluzeb po dobu
14 dnd. StiZnosti na feditelku organizace je opravnén vyfizovat ziizovatel (tj. Krajsky tfad
Jihoceského kraje).

Opakované stiznosti, které jiz byly v minulosti proetfovany a neobsahuji Zadné nové
skute¢nosti, se neprosetiuji.

V piipad€ nespokojenosti s vyfizenim stiZnosti se miZete obratit k nadfizenému organu nebo

nezavislé instituci:

s:?\ Krajsky urad J ihoéeskéhovkraje,
e U Zimniho stadionu 1952/2, 370 76 Ceské Bud&jovice
Jihocesky kraj

Ministerstvo prace a socialnich véci CR,
Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha

Asociace obc¢anskych poraden,
Sabinova 3, 130 00 Praha 3

Kancelaf vefejného ochrance prav,
Udolni 39, Brno, PSC 602 00




JAK SI MOHU STEZOVAT?

1. Chcete si stezovat" Jste nastvanv? Nékdo Vam ublizil?

BA

2. Co muzete délat?
Reknu to kterémukoli pracovnikovi.

Napisu to a stiznost vhodim do oznacené Schrdnky vzkazil, pFdnt a stiZnosti
umisténe na kazdé sluzbé.

3. Stiznosti vyrizuje reditelka




4. Stiznost je vyrizena do 30 kalendarnich dnii od jejiho

prijeti a odpovéd’ dostanete vZdy pisemné.
V pripadé anonymni stiznosti je odpovéd vyvésena na ndsténce sluzby.

S. Pokud nejste s vyFizenim stiznosti spokojen, miiZete se
obratit na:

’-'25\ Krajsky ufad JihoCeského kraje,
e::. U Zimniho stadionu 1952/2, 370 76 Ceské
Jihocesky kraj Budcjovice

Ministerstvo préce a socidlnich v&ci CR,
Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha

Asociace obcanskych poraden,
Sabinova 3, 130 00 Praha 3

NS ALY Kancelar vefejného ochrance prav,
] OBCANSKYCH Udolni 39, Brno, PSC 602 00

=l PORADEN
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Evidence a zapis o stiZnosti

StiZnost podal/a (jméno, pfijmeni):

Obsah stiznosti:

Zapsal/a (jméno ptijmeni, funkce, podpis)



