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Informace ¢. — pro Zadatele, klienty, kontaktni osoby

SLUZBY V DOME DOMACI PECE SAMOPSE

1.) Kompetence- s ¢im se na koho obracet?

» S osobnimi zalezitostmi tykajici se socidlni oblasti (vydej hotovosti, uloZzeni cennych véci do
uschovy, zalezitosti tykajici se ptispévku na péci apod.) se mohou klienti obracet na socialni
pracovnici a Géetni depozit. Uredni hodiny jsou Po- CT od 8:00 do 15:00, PA od 8:00 do
13:00. Imobilnim klientim zprostiedkuji navstévu socidlni pracovnice/acetni nebo pracovnici
pfimé péce.

» Se zdravotnimi problémy se klienti mohou obracet na smluvni lékare prostfednictvim
vSeobecnych sester.

» 'V otazkach oSetirovatelské péce se mohou klienti obracet na pracovniky primé péce.

» Problematika provozu (stravovani, idrzba, kuchyné, pradelna, uklid) je v kompetenci

kancelafe zafizeni v budové A.

Nahlizeni do osobni dokumentace klienta

Do osobni dokumentace klienta mize nahlizet pouze ptislusny persondl, tj. do:
» Zdravotni dokumentace — pouze I¢kar a vSeobecné sestry, informace z ni mize podavat
pouze lékar
» OSetifovatelské dokumentace — vSeobecné sestry
e Na pozadani klienta prostfedkuje pracovnik piimé péce ve smeéné
klientovi kontakt se v§eobecnou sestrou ve smén€, ta mu umozni
nahlédnout do jeho dokumentace, ptipadné z ni udé€lat vypis
e Dokumentace nesmi byt odnesena z dohledu daného pracovnika
¢ (Cizi osoba nesmi bez pisemného souhlasu klienta do této
dokumentace nahlizet
e Socialni dokumentace — socialni pracovnice a pracovnici v socidlnich sluzbach, kazdy, dle své

kompetence
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e Na pozadani klienta ptislusny pracovnik umozni klientovi
nahlédnout na pfislusném misté do klientovi
dokumentace, poptipadé z ni udélat vypis

e (Cizi osoba nesmi nahlizet do klientovi dokumentace bez

pisemného souhlasu

2.) Socialni oblast:

Diichod muze byt klientovi vyplacen nasledujicimi zptisoby:

e Pracovnikem Ceské posty, a.s.

e Tzv. hromadnym seznamem tj. na Gcet zatizeni

e Na tucet klienta u bankovniho tstavu

e Zvlastnimu piijemci

Pokud je klientovi diichod vyplicen osobné pracovnikem Ceské posty, je u této vyplaty vzdy

pritomna socialni pracovnice/tcetni depozit, piipadné jind odpovédna osoba. Nasledné je klientovi
sdélen predpis uhrady, ktery je povinen nejdéle do 20. dne v mésici zaplatit spolu s nedoplatky za
sluzby z minulého obdobi. Dohodou se toto provadi sou¢asné s piijetim diichodu od Ceské posty.
Vyplata dichodu ptes ,,hromadny seznam* probihéd kazdého 12. Dne v mésici.

e Tento postup je vytvoren v souladu s metodickym materidlem tykajici se standardu kvality
socialnich sluzeb €. 7 — Stiznosti na kvalitu, nebo zplisob poskytovani socialni sluzby a je
aktualizovan na zdklad¢ Zakona ¢. 108/2006 Sb., ve znéni pozd¢jsich predpisi.

Pracovnici Domu domaci péce Samopse se snazi klientim poskytovat sluzby profesionalné a
podle jejich individuéalnich potieb a zdravotniho stavu. V ptipad¢, ze klient neni spokojen se sluzbou,
kterd je mu poskytovana nebo jejim zpiisobem, ma pravo podavat stiznost na kvalitu nebo zptisob
poskytovani socialni sluzby, pozadavky, piipominky, nebo podnéty k jejimu zlepSeni.

Podani stiznosti v zadném piipad€ nesmi poskodit toho, kdo si stézuje.
Pokud je stiznost sméfovana proti konkrétnimu pracovnikovi, nebude tuto stiznost vyfizovat on, ale
pracovnik jemu nadfizeny.

Klienti mohou tento postup vyuzit i pro pochvalu, ¢i projeveni spokojenosti s poskytovanou sluzbou.
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Kdo si muze stézovat?

Podavat stiznost na kvalitu nebo zptisob poskytovani socialni sluzby v Domé domaci péce Samopse
muze podle §99 pism. a) zakona o socidlnich sluzbach:
v Osoba, které je, nebo byla poskytovana socialni sluzba,
v’ Zéakonny zastupce, opatrovnik nebo podpurce osoby, které je nebo byla poskytovana socialni
sluzby,
v Osoba blizka, nemuze-li stiZznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba poskytovana,
s ohledem na sviij zdravotni stav, nebo proto, ze zemiela,
v" Osoba zmocnéna osobou, které je, nebo byla poskytovana socialni sluzby,
v" Clen domécnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, opravnény
k zastupovani této osoby podle obcanského zakoniku, nebo
v’ Zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb
(dale jen ,,stézovatel®).
Stézovatel ma pravo si v prubéhu vytizovani stiznosti piizvat dalsi osobu, kterou si sdm urci,

nebo tlumocénika.

Komu si mohou stézovat?

Stiznost se podava poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému smétuje, a to ve lhite 1 roku
ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je pfedmétem stiznosti. Podani stiznosti nesmi byt
stézovateli, nebo osobé, které je nebo byla poskytovana socialni sluzby, jiz se stiznost tyka,
ktera neni zaroven stézovatelem, na ijmu.

% Kterémukoli pracovnikovi ve sluzbé

% Klicovému pracovnikovi
% Socialni pracovnici
% Vedouci oSetfovatelského useku
% Vedeni zatizeni
% Nadfizenému organu (Stfedoceskému krajskému tradu)
% Kancelafi vetejného ochrance prav
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% Ministerstvu prace a socialnich véci (MPSV CR)
Kazdy pracovnik zatizeni je povinen stiznost piijmout a pfedat dal pracovnikovi povéfenému

vyfizovanim stiznosti v Domé&. Timto pracovnikem je zde socidlni pracovnice.

Definice jednotlivvch pojmu:

e StiZnost - vytka , projev nespokojenosti klienta, nebo jiné osoby s kvalitou nebo
zpusobem poskytovani socidlni sluzby

e PoZadavek — néarok, nezbytnost, potieba

e Piipominka — postteh, poznamka

e Podnét — stimul, impuls, iniciativa, navrh, popud, motiv, pobidka, pohnutka

Zpusob podani stiznosti:

» Pisemné:
e Do Knihy stiznosti ulozené na oSetfovné
e Do schranek k tomu uréenych umisténych v prostorach Domu = moznost téz
anonymnich stiZznosti
e Dopisem
e Elektronickou postou
> Ustné
e Socialni pracovnici
e 'V piipade¢ jeji nepiitomnosti kterémukoliv pracovnikovi ve sluzbg, ktery stiznost
oznami vSeobecné sestie ve sméné. Ta oznamenou stiznost zapiSe do Knihy stiznosti na
oSetfovné a naléhavou stiznost vySetii ihned.
» Telefonicky:
e Pracovnik, ktery stiznost pfevezme, ji pfeda k vyfizeni socialni pracovnici, nebo zapise

do Knihy stiznosti
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» Anonymné:

e Vhozenim stiznosti do n€které schranky k tomu urcené (uzivatel si do stiznosti uvede,
jakou formou chce byt informovan o feseni ¢i vyfizeni stiznosti, jinak bude toto
uvetejnéno na informativni nasténce Domu doméci péce Samopse)

» Jinak:

e Jakymkoliv vyjadienim nespokojenosti u Spatné komunikujicich nebo

nekomunikujicich klienti
,»Schranky divery* kontroluje socialni pracovnice a jeden zastupce klienti nejméné 1x tydné, vzdy
v pond¢li. Kniha stiznosti na oSetfovné kontroluje socialni pracovnice 1x tydné v pondéli, nebo dle
hlaSeni VS ve sméné.

U lezicich klientt, kteti jsou schopni se pisemné vyjadfit, je moznost pisemného podani
stiznosti feSena tak, ze vzdy 1x Ctvrtletné€ obejde socidlni pracovnice, nebo vedouci osetfovatelského
useku lezici pacienty se ,,schrankou na dotaznikova Setfeni“ a seznami je s moznosti se touto formou
prave ted’ vyjadrit. Schranku ponecha lezet spolu s papirem a tuzkou na stolku ¢i posteli klienta v jeho
dosahu po urcitou dobu — cca ptl hodiny, pfi¢emz jsou dvete pokoje zaviené a v pokoji neni personal,
aby m¢l klient pocit soukromi a bezpeci pii psani. Schranka je oteviend az po obejiti vSech lezicich
klienti.

U klientt, ktefi nejsou schopni se vyjadfit ani slovné, ani pisemné, sleduji pracovnici jejich projevy.
Jsou obeznameni se zaznamenanim jakéhokoli nezvyklého, mimotadného projevu takového klienta.
S témito projevy obezndmi ostatni pracovniky dan¢ho oddéleni, pficemz se budou spolecn¢ snazit

pfijit na spousté¢ takovych projevi.
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Kompetetni K vyrizovani stiznosti dle jejiho charakteru

|€:
v' Socialni pracovnice
v' Reditel, nebo jeho zastupce
v" Vedouci PSS
v Vrchni sestra

Ti mohou dale delegovat jejich zastupce k vyfizeni stiznosti.

Lhity pro podani stiznost:

Poskyvtovatel socialnich sluzeb je povinen:

» Vyfidit stiznost do 30 dnil ode dne, kdy mu byla dorucena; tuto lhiitu miize poskytovatel
socialnich sluzeb v odtivodnénych piipadech prodlouzit o dalSich 30 dnii; o prodlouzeni lhity a
davodech jejiho prodlouzena je povinen informovat stézovatele.

» Pisemn¢ informovat stéZovatele o zpiisobu vyfizeni stiznosti.

» Vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zptsobu jejich vyfizeni a

» Umoznit stéZovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiznosti, a pofizovat u ni kopie

nebo vypisy

Zpusob vyrizovani stiznosti:

1. Stiznost, kterou lze vytidit ithned, je kompetentnim pracovnikem, nebo VS ve smén¢ vytizena
thned,
2. U stiznosti, ktera nelze vyfidit ihned nebo je vybrana ze schranky stiznosti:

v’ Socialni pracovnice vyslechne stéZovatele s ohledem na jeho zdravotni stav, osobu,
proti které je stiznost namifena, ptipadné svédky udalosti (klienty i pracovniky),
ptfipadné dalsi osoby, nebot’ mohou piinést potiebné informace a podnéty.

v' Stiznost pieda k feSeni kompetentni osobé. Kompetentni osoba proetii ¢innost, na
kterou si stézovatel stézuje nebo poveti socidlni pracovnici Setfenim stiznosti.
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o Kompetentni osoba rozhodne, zda je stiznost opodstatnéna, v kladném piipadé
rozhovorem se sté¢Zovatelem zjisti, co on od vyfizeni stiznosti ocekava a preda
stiznost k feSeni odpovédné osobé, ptipadné podle charakteru stiznosti
rozhodne, jakym zpiisobem bude stiznost feSena.

v" Nejde-li stiznost vyfesit, uvede do zapisu, Ze stiznost se a z jakého divodu vyiesit
nepodafilo.

v Socialni pracovnice seznami stéZovatele, nesouhlasi-li stéZzovatel s vyfizenim stiZnost,
s moznosti a zpisobem postupu podle §99 pismeno a) o provéfeni stiznosti.

v Na vSechny stiznosti se vyhotovi pisemna odpovéd’ s vysledky feSeni, kterou podepise
feditel zafizeni, vedouci oSetfovatelského iseku a vrchni sestra a socialni pracovnice
seznami srozumitelnou formou stéZovatele.

v' Pfevzeti tohoto pisemného vyjadieni stéZovatel (je-li zndm) podepise do kopie, SP
podepsanou kopii ulozi do ptislusného poradace uzamceného v kancelati SP pro
moznost prokazani predani.

vV piipadé anonymni stiznosti bude pisemna odpovéd’ uveiejnéna na informativni
nasténce Domu (v ptipadé, Ze si stéZovatel do stiznosti neuvede, jakou formou chce byt

informovan o feseni ¢i vyfizeni stiznosti)

Nesouhlasi-li stéZovatel s vyrizenim sriznosti

Nesouhlasi-li stézovatel s vyfizenim stiznosti podle §99 nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené
lhiité, mize ve 1haté 60 dnt ode dne doruceni informace a zpisobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti
stanovené lhiity pozadat ministerstvo o provétfeni vytizeni stiznosti.

Ministerstvo na zadost stézovatele vyfizeni zadosti provéri. Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen
poskytnout ministerstvu sou¢innost pii provéfeni vyfizeni stiznosti.

Pti provéfeni vyfizeni stiznosti je ministerstvo opravnéno vyzadat si vyjadieni organti vefejné spravy,
popftipad¢ fyzickych a pravnickych osob, jejichz soucinnost souvisi s poskytovanim socialni sluzby.
Tyto organy a osoby jsou povinny na zakladé zadosti ministerstva a v jim stanovené lhtité vyjadieni

poskytnout.
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Ministerstvo zadost o provéteni vytizeni stiznosti odlozi, jestlize je zjevné neopodstatnéna, jde o
stiznost ve véci, kterd jiz byla ministerstvem provéiena, nebo o opakovanou zadost, ktera neobsahuje
nov¢ skute¢nosti. Tuto informaci ministerstvo sd€li pisemné stézovateli.

Ministerstvo proveti vytizeni stiznosti do 60 dnti ode dne, kdy mu byla Zadost doruc¢ena, nebo 90 dni
ode dne, kdy mu byla zadost dorucena, jestlize je tieba vyzadat si vyjadieni organii vetejné spravy
nebo dalSich osob. Déle ministerstvo zpracuje pravidla pro provéfeni vytizeni stiznosti, vede evidenci
o podanych zadostech o provéfeni vytizeni stiznosti a o vysledku jejich provéteni. Umozni stéZovateli
nahlizet do spisu vedeného k jim podané Zadosti, a pofizovat si z né¢j kopie ¢i vypisy a pisemné
vyrozumi stézovatele a dot€eného poskytovatele socialnich sluzeb o vysledku provéteni vytizeni
stiznosti.

Je-li zadost o provéteni vytizeni stiznosti opravnéna, ulozi ministerstvo poskytovateli socialnich
sluzeb povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo poda podnét k dalSimu postupu piislusného organu
vetejné spravy. Poskytovatel socidlnich sluzeb je povinen nevyhovujici stav odstranit ve lhiité

stanovené ministerstvem a podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu.
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Kontakty na dalSi instituce:

Pfi nesouhlasu s proSetfenim postupu pii vyfizovani stiznosti se mize stéZovatel obratit na:

> Reditel zafizeni Mgr. Ivan Sedivy
DDP Samopse 15
285 06 Sazava
Tel.: 314 314 584-7
e —mail: info@ddpsamopse.cz
> Zfizovatel: Clovek zpét k lovéku z. s.
Na Folimance 2155/15
Vinohrady,
120 00 Praha 2

» Kancelaf vefejného ochrance prav — ombudsman

Udolni 39
602 00 Brno
e-mail; podatelna@ochrance.cz

tel.: +420 542 542 888

> Cesky helsinsky vybor
Stefanikova 21
150 00 Praha 5
e-mail: sekr@helcom.cz

tel.: 257 221 142

> Ministerstvo prace a socialnich véci, MPSV CR

Na Pofi¢nim pravu 1/376
128 01 Praha 2
e-mail: posta@mpsv.ct

tel.: +420 950 191 111

Platnost od 1. 2. 2026

Mgr. Ivan Sedivy, feditel
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