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1. Uvodni ustanoveni

Reditel Domova u fontdny (dale jen DUF nebo organizace), pfispévkové organizace Pardubického
kraje, v navaznosti na clanek V. Zfizovaci listiny a na zadkladé nize uvedenych obecné platnych
pravnich predpist vydava vnitini organizaéni smérnici STIZNOSTI/PODNETY/POCHVALY

2. Obecna ustanoveni

2.1 Uéel smérnice

2.1.1 Ucelem této smérnice je nastavit pravidla pro podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti, podnét(
a pochval v Domové u fontany (DUF). Smérnice zajistuje, aby bylo s kazdym podanim nakladano
spravedlivé, transparentné a v souladu s platnymi pravnimi predpisy, a aby byla zajisténa
ochrana prav klientll, zaméstnanc( a dalSich zaéastnénych osob.

2.1.2 Smérnice je urcena pro:

- osoby, kterym je nebo byla poskytovana socidlni sluzba,

- opatrovniky nebo podplrce osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

- osoby blizké, nemUze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba poskytovana,
s ohledem na svij zdravotni stav nebo proto, Ze zemfela,

- osoby zmocnéné osobou, kterym je nebo byla poskytovana socidlni sluzba,

- Cleny domacnosti osoby, kterym je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, opravnény
k zastupovani této osoby podle ob¢anského zakoniku, nebo

- zaméstnance poskytovatele socidlnich sluzeb.

2.2 Vymezeni zakladnich pojmu

2.2.1 Stiznost — projev nespokojenosti s poskytovanou socialni sluzbou (s kvalitou, formou, zplisobem
poskytovani), projev potieby dosaZzeni napravy kritizovaného nezadouciho stavu. Ma zdvaznéjsi
charakter nez podnét. Jedna se zejména o situaci, kdy maze dochdzet k poruseni prav klient(
nebo ke stfetu zajma (poruseni pracovni kazné pracovnika sluzby napf. v oblastech prav klientd,
ohroZeni klienta a zaméstnance na Zivoté a zdravi, ohroZeni osobni integrity klienta nebo
pracovnika apod.)

2.2.2 Podnét — vyjadreni podavatele, které ma doporucujici charakter. Podnét mize smérovat na
zlepseni pracovnich postupld nebo upozornit na absenci, nefunkénost néjaké
¢innosti/materialné technického predmétu, které by mohli zvysit kvalitu poskytovanych sluzeb.
Podavatel nevyjadfuje svym podanim nespokojenost.

2.3 Pouzité zkratky

DUF Domov u fontany
SP Socialni pracovnik
Vo Vedouci pracovnik
vPU Vedouci provozniho Useku
PSS Pracovnik v socialnich sluzbach
2.4 Odpovédnosti a pravomoci plynouci ze smérnice

2.4.1 Povinnosti stanovené ve smérnici plni vSichni zaméstnanci v rozsahu svych funkci a dalsi osoby

které s DUF spolupracuji na zdkladé smluvniho vztahu. Smérnice je zdvazna pro vsechny
zaméstnance DUF.
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2.4.2

243

2.4.7

248

2.5

2.6

Vsichni vedouci pracovnici maji povinnost prokazatelné sezndmit s touto smérnici vSechny
své podfizené pracovniky, kterych se dotyka.

Reditel organizace:

Povéfuje pracovnika feSenim stiznosti/podnétu.
Urcuje osobu, kterd zpracuje systémové reseni, pokud je to potieba.

Vedouci zaméstnanci:

Podileji se na feseni stiznosti/podnétd, pokud jsou k tomu povéreni.
Prevadi Ustné a telefonicky podané stiznosti/podnéty/pochvaly do pisemné formy.

Socidlni pracovnik:

Jedna s klientem pfi vypracovani pisemné verze stiznosti/podnétu/pochvaly.
Prevadi Ustné a telefonicky podané stiznosti/podnéty/pochvaly do pisemné formy.

Vedouci provozniho useku:

Uchovava pisemné podnéty smérujici ke kvalité jidla.
Projednava podnéty na pravidelnych schlizkach Stravovaci komise spolecné s klienty.

Pracovnik recepce:
Eviduje dokumenty v podacim deniku.
VSichni zaméstnanci:

Vénuji pozornost vSsem projeviim nelibosti ¢i nespokojenosti klienta.
Pfevadi Ustné a telefonicky podané stiznosti/podnéty/pochvaly do pisemné formy.
Pfedavaji informace o neresitelnych situacich nadtizenému pracovnikovi.

Externi dokumentace

Je dokumentace, kterou organizace nevytvafi, ale problematika, kterou smérnice
STIZNOSTI/PODNETY/POCHVALY upravuje je jejim pGsobenim ¢&i existenci ovliviiovéna:

Zakon o socialnich sluzbach €. 108/2006 Sb., v platném znéni.
Vyhlaska 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zdkona o sociélnich sluzbach,
v platném znéni.

Interni navazujici dokumentace

Jedna se o dokumenty vzniklé z ¢innosti organizace navazujici na problematiku feSenou v této
smérnici:

Smérnice zvySovani kvality socidlni sluzby.

Domdci rad.

Dokumentace a poskytovani socidlni sluzby.

3. Zpusoby podavani stiznosti/podnéti/pochval

3.1
3.11

Zakladni principy

Podavatel stiznosti/podnétu/pochvaly ma moznost si svobodné zvolit nezavislého zastupce,
ktery ho bude pfi vyfizovani zastupovat. V pripadé potfeby miZe mit podavatel k dispozici
tlumocnika (znakovy jazyk).
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3.1.2 Veskerd podani mohou byt ucinéna suvedenim kontaktu podavatele nebo anonymné.

3.1.3
3.2
3.21

3.2.2
3.23
3.24

3.25
3.2.6

3.3
3.3.1

3.3.2

34

3.5

Anonymnimi podanimi se poskytovatel socidlnich sluzeb zaobird stejné jako s podanimi,
u kterych je podavatel znam.

Stiznost mUzZe byt adresovana taktéz na zfizovatele DUF nebo ombudsmana.
Pisemna podani

vhozenim do schranek dlvéry umisténych na kazdém oddéleni a v 1. patfe uprostfed chodby
spojujici vestibul a centrdlni schodisté. Schranky dlvéry jsou viditelné oznadeny. Schranky
jsou umistény na dostupnych mistech (i pro osoby na invalidnim voziku),

vhozenim do mobilni schranky davéry,
odeslanim na pracovni email, nejlépe na info@domovufontany.cz,

osobnim predanim pisemnosti pracovnikovi Domova u fontany (ktery preda
stiznost/podnét/pochvalu fediteli),

prostiednictvim posty na adresu Domov u fontany, Libusina 1060, Prelou¢ 535 01,

prostfednictvim elektronické schranky dlvéry, kterd je k dispozici na internetovych strankach
Domova u fontany.

Ustni podani

Osoba, kterd chce podat nebo vyslovi Ustni stiznost/podnét/pochvalu, se muZe obratit
na kteréhokoli pracovnika DUF, ke kterému ma dUvéru. Pracovnik o stiznosti/podnétu/pochvale
informuje SP a VO. Nasledné bez prodleni a bez uvedeni jmen konkrétnich osob nebo situaci,
zaznamena informaci do programu Cygnus — zaznamy péce (vztahuje-li se podani k danému
klientovi).

Ustni podani maze byt vysloveno také na Radé klientd. Pracovnik, ktery ze setkdni Rady klientd
zpracovava zapis, prevede Ustni podani do pisemné podoby. Klienti, ktefi nejsou schopni nebo
se nechtéji ucastnit Rady klientd, se mohou obrétit se sdélenim podnétu/stiznosti/pochvaly
na pracovnika/klienta, ke kterému maji davéru.

Telefonické podani:

telefonické podani je mozné ucinit nejlépe na telefonnim Ccisle vedouci oddéleni, useku
¢i socidlnich pracovnic. Tel. kontakty jsou uvedeny na internetovych strankach Domova
u fontany a v tisténé formé na vsech oddélenich péce o klienta.

Pokud se telefonické podani tykd situace konkrétniho klienta, informuje pracovnik svého
nadfizeného ¢i dalsi kompetentni osobu a zapiSe toto podani do zaznamu péce k tomuto
konkrétnimu  klientovi.  V pfipadé, Ze se netykda konkrétniho  klienta, je
o stiznosti/podnétu/pochvale informovan nadfizeny ¢i dalsi kompetentni osoba, napf.
prostfednictvim emailu.

Imobilni klienti

imobilni klienti jsou v nepretrZitém kontaktu s PSS. Maji mozZnost komukoliv ze slouzicich PSS
sdélit svou stiznost/podnét/pochvalu ¢i pozadat o jeji sepsani. V pfipadé, ze si klient nepfeje
sdélit informaci slouzicimu PSS, na jeho Zadost bude pfivolan konkrétni zaméstnanec, k némuz
ma klient divéru a s nimZ chce svou stiznost/podnét/pochvalu projednat ¢i sepsat. Socialni
pracovnice miZe pro tento ucCel na Zadost klienta kontaktovat opatrovnika, zastupce,
nebo osobu blizkou klientovi.
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3.6

3.7
3.71

3.7.2

Klientdim je k dispozici mobilni schranka davéry, kterd je v pravidelnych intervalech umistovana
do vsech pokojl (zodpovida VO). Mobilni schranka je umisténa na kazdém patie po dobu dvou
tydnl. Obsah mobilni schranky davéry je pravidelné (1x tydné) kontrolovan povérenym
pracovnikem feditelem DUF. Po uplynuti dvou tydnl preda povérena osoba mobilni schranku
VO dalsiho patra.

Klienti neschopny verbalni komunikace

persondl vénuje pozornost vsem neverbalnim projevim nelibosti ¢i nespokojenosti klienta.
V pripadé, Ze personal odhali pri¢inu téchto projevd, ihned zajisti jeji odstranéni a o pribéhu
i FeSeni situace ucini zapis do ZaznamU péce.

Pokud se slouzicimu personalu nepodafi pficinu nelibosti ¢i nespokojenosti klienta odhalit,
povéreny pracovnik ucini prislusny zapis do zaznamu( péce a podnikne dalsi kroky k vyreseni
situace. Informaci bez prodleni predda SP a VO. Konzultaci lze provést také vramci
multidisciplindrniho tymu.

Stravovaci komise

podnéty smétujici ke kvalité jidla v pisemné podobé jsou ulozené u VPU, kterd je na pravidelnych
schizkach Stravovaci komise spolecné s klienty probere.

Podnéty ke kvalité jidla jsou feSeny na stravovaci komisi, jednou za tfi mésice. S vysledky jsou
klienti seznameni formou zapisu, ktery je dostupny na vsech oddélenich.

4. Vyrizovani stiznosti

41.1

4.1.2

4.13

414

4.1.5

4.1.6

4.1.7

4.1.8

Vsechny Ustné a telefonicky podané stiZznosti musi byt prevedené do pisemné formy,
v¢. kontaktnich udajli podavatele a zapsané v podacim deniku.

V pripadé, kdy nejsou k dispozici kontaktni Udaje podavatele nebo si podavajici nepreje situaci
resit jako stiznost, je s podanim zachazeno jako s podnétem.

K sepsani stiznosti/podnétu jednd pracovnik, ktery vypracovana pisemnou verzi, s klientem,
popfipadé s pracovnikem, ktery od klienta obdrZel Ustni stiznost/podnét. K prevedeni
stiznosti/podnétu do pisemné formy pouZije pracovnik formuldf sablony “Formular k podani
stiznosti_podnétli_pochval”. Po ukonceni prepisu, pod obsah napiSe: Zpracoval a prepsal:
jméno, prijmeni, funkce.

Protokol je evidovan v elektronické spisové sluzbé pracovnici recepce. Veskeré podané
stiznosti/podnéty musi byt po zaevidovani v podacim deniku predany rediteli Domova u fontany.
Reditel ndsledné povéfi pracovnika Fe$enim stiznosti/podnétu.

Pokud je tfeba pfijmout z poddni systémové feSeni, urci feditel DUF také osobu, kterd
jej zpracuje. Je nepfipustné, postoupit stiznost k vytizeni pracovnikovi, proti kterému stiznost
smérfuje.

V ptipadé, Ze se stiznost tyka ptfimo feditele DUF, neni mozZné se timto podanim zabyvat, musi
byt postoupeno nadfizenému organu (zfizovateli, tedy Krajskému uradu Pardubického kraje).
Osoby povérené vyfizenim podani o zplsobu vytizeni informuji feditele DUF. Podani jsou fesena
bezodkladné, nejdéle vsak do 30 dnli od dne doruceni (vyzvednuti). Lhlta pro vyfizeni mlze byt

v mimoradnych pfipadech prodlouzena o dalSich 30 dn(, pouze vsak se souhlasem feditele a o
prodlouzZeni Ihdty a divodech jejiho prodlouZeni je povinen pisemné informovat stéZovatele.

DUF je povinen ddle:
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4.1.9

pisemné informovat stéZovatele o zpUsobu vyfizeni stiZznosti, viz. S$ablona dokumentu ,Zapis
o0 vyfizeni stiznosti/podnétu” a to pouze v pripadé, Ze nebyla stiznost podana anonymné.

Vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zplsobu jejich vyfizeni.

Umoznit stéZovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiznosti, a pofizovat z ni kopie
nebo vypisy, a to pouze v rozsahu tykajici se podané stiznosti a za predpokladu ochrany osobnich
a citlivych adaja.

V pripadech pofizeni vypisu nebo fotodokumentace je o této skutecnosti veden zaznam jenz je
soucasti spisu vedeného k dané stiznosti. Zdznam obsahuje jméno osoby, které bylo umoznéno
pofizeni fotodokumentace nebo vypiskl z feSeni podané stiZznosti, datum a rozsah pofizené
dokumentace, jméno a prijmeni pracovnika, ktery zaznam vytvofil, v€. jeho podpisu a podpisu
osoby, které bylo umoznéno poftizeni dokumentace.

Schranky davéry vybird povérena osoba kazdy pracovni den. Emailovou schranku vybira kazdy
pracovni den feditel DUF. Dorucenou poStu prebird kazdy pracovni den pracovnice recepce.
Mobilni schranku dlvéry vybira jednou tydné povérena osoba, kterd zajisti taktéZ pfemisténi
schranky na dalsi oddéleni (1 za dva tydny). Elektronickou schranku ddvéry kontroluje denné
MK.

5. Kontrola vyrizovani stiznosti

511

5.2
5.21

5.2.2

O zpUsobu a Ih(té feSeni stiznosti je prabézné informovan feditel Domova u fontany. ZpUsob
feSeni stiznosti navrhuje povérena osoba, schvaluje freditel. Dodrzovani |hat teseni
stiznosti/podnétl/pochval, jejich evidenci, informovanost podavatele o feSeni
podnétu/stiznosti kontroluje manazer kvality.

Nespokojenost s vyfizenim stiznosti/podnétu

Pokud neni podavatel spokojen svyfesenim poddni nebo nebyla-li stiznost vyfizena
ve stanovené |hité, mize ve lh(té 60 dnl ode dne doruceni informace o zpUsobu jejiho vyfizeni
nebo od uplynuti stanovené |hity pozadat ministerstvo prace a sociadlnich véci o provéreni
vyfizeni této stiznosti. Dadle mlZe podavatel kontaktovat se Zadosti o prestreni vyfizeni
stiznosti/podnétu zfizovatele DUF, poptipadé ombudsmana. O moZnostech presetfeni
je podavatel informovan DUF.

V Zadosti stéZovatel uvede divod, proc¢ zZada o provéreni vyfizeni stiznosti.

6. Zavérecna ustanoveni

Vydanim této smérnice se v plném rozsahu rusi smérnice 009/2023 Stiznosti/podnéty/pochvaly ze dne

17.5.

2023 platna od 17. 5. 2023.
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K podani stiZznosti/podnétu/pochvaly
muzete pouzit k tomu urCeny formular.
Naleznete ho u schranek duvéry.

Napiste do néj Vasi stiznost, podnét
anebo pochvalu nebo ji mizete sdélit
pracovnikovi DUF.

Vyplnény papir hodte do schranky
divéry na svém oddéleni nebo
v chodbé vedouci k hale.

Schranku davéry jsou pravidelné
vybirané.

VesSkeré napsané podnéty predavame
k FeSeni.

O vysledku feSeni Vas informujeme.

Pfiloha €. 1 feSeni stiznosti_podnétu_pyktogram ke schrance dtvéry
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