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Kazda stiznost je motivem pro nasi
dalsi praci!

1) StiZznosti a prava klienti

VSichni zaméstnanci LUXOR Podébrady, p.s.S. pfi vykonu prace
dodrzuji pracovnépravni piedpisy a vnitini smérnice, eticky kodex
pracovnikit LUXOR Podé&brady, p.s.s. a chovaji se tak, aby nezavdavali
pticinu ke stiZnostem na kvalitu poskytovanych sluzeb.

Stiznosti jsou chapany jako vykon prava klienta a jsou zdrojem
informaci pro zvySovani kvality poskytovanych sluzeb.

2) Osoby opravnéné vznést stiZnosti

Podéavat stiznost mohou vSichni klienti Domova nebo v jejich zajmu i
jini ob¢ané, kterych se chod Domova jakymkoliv zptisobem dotyka
(rodina, opatrovnik klienta nebo jina blizka osoba).

3) Dostupnost informaci o0 podavani stiZnosti

Kazdy klient je informovan socidlni pracovnici o mozZnosti podani
stiZznosti jiZ pti nastupu do Domova.

Tyto informace pro klienty, jejich blizke a vetejnost jsou dostupné:
a) v Domacim fadu, ktery je k nahlédnuti na kazdém patie na chodbé,

b) na nasténce na kazdém patie (Ptiloha ¢. 1 Co délat, kdyZ vas néco
trapi, tizi, nebo se vam, néco nelibi)

c) k nahlédnuti u socialnich pracovnic, u vedouci sestry nebo u vedouci
socialni péce, (Ize pozadat o vyhotoveni kopie smérnice),

d) na internetovych strankach Luxoru Podébrady.

4) Jak se podava stiznost

1. pisemné
- dopisem,
- e-mailem,

- do schranky v pfizemi (1. n. p.) u jidelny a na chodbé¢ ve 2. patie (3.
n. p.), které jsou oznaceny ,,Piste své sd€leni a pripominky*.



Schranku vybira socidlni pracovnice jedenkrat v tydnu, v pfitomnosti
kteréhokoliv dalSiho zamé&stnance Luxoru nebo klienta. Tato pravidla
jsou uvetejnéna vedle schranky na stiznosti.

2. telefonicky - v tomto ptipad¢ je vhodné doporucit stéZzovateli podat
stiznost osobné nebo pisemnou formou, pokud toto stéZovatel odmitne,
je stiznost zaznamenana do ,,Formulaie pro podavani a feSeni stiznosti*
(Ptiloha €. 2), dale jen Formuléf.

3. ustné - v tomto piipad¢ je proveden zapis z Gstniho podani stiznosti
na Formulaf.

4. anonymné - v tomto ptipad¢ se postupuje nasledovné: anonymni
stiznost se vzdy zaznamena na formulaf a provéii se. Dale se uvetejni
se na nasténce vcetné odpoveédi. Pokud je anonym urazlivy nebo
vulgarni, upravi se, aby byl piijatelny. Ptijatelné upravend anonymni
stiznost se zvefejni na nasténce na chodbach a socidlni pracovnice
uvede, z jakych divodi byla provedena nezbytna uprava.

Stézovatel ma moznost si svobodné zvolit svého nezavislého zastupce,
nebo ptizvat divérnika
(napft. kliCovy pracovnik),

5) Odpovédni pracovnici za vyrizovani stiZnosti

Za vyiizovani a evidenci stiznosti v LUXORu Podébrady, p.s.s. jsou
zodpoveédné socialni pracovnice Domova a feditel organizace.

6) Postup pii podavani zadosti

Stiznosti muze klient podavat kazdému zaméstnanci Luxoru, ktery
nahlasi stiZznost socialni pracovnici, ktera s nim nasledné provede zapis
o stiznosti a zaeviduje.

Bude-Ili se stiznost tykat socialni pracovnice, stiznost piijima a vyfizuje
feditel organizace.

Bude-li stiznost sméfovana na fteditele organizace, stiznost piijima
socialni pracovnice a predava k vyftizeni ztizovateli StredoCeskému
Kraji.

O vSech stiznostech a jejich vyfizeni se vede evidence u socialnich
pracovnic.



V knize ,,Evidence stiZnosti* je zaznamenano: ¢islo/rok, druh stiznosti
(podnét, pripominka, stiznost), datum zaevidovani, kdo vytizuje, datum
vyftizeni stiZnosti.

Podrobnosti feSeni stiznosti a piijata opatfeni jsou zaznamenany ve
Formulafi ¢i dalSich zdznamech z jednani, ktera jsou piilozeny k feSeni
stiZznosti.

Lhiita pro vytizeni stiznosti je 30 dni. V ptipad¢, ze lhita k vytizeni
stiznosti nestac¢i, musi byt stéZovateli pisemné¢ ozndmeno divod
prodlouZeni lhity pro vyfizeni stiZznosti.

Socidlni pracovnice je po piijeti stiznosti povinna neprodlené
informovat feditele organizace piipadné jeho zastupce a vedouciho
useku, kterého se stiznost tyka. Zatizeni respektuje pravo stézovatele
zustat v anonymité. Socidlni pracovnice stiznost zaeviduje a ptidéli ji
Cislo. V pripad¢, Ze je podana ustn€, stiznost zapiSe do formulare a
pieda vedoucimu useku, na ktery stiznost smétuje. V ptipade, Ze si
stézovatel stézuje na vedouciho useku, postupuje se stiznost ftediteli
organizace.

Vedouci tseku nebo socialni pracovnice stiznost proveii a provede
zapis a informuje vedeni organizace, jak byla stiznost fesena.

Nasledné se uskutecni jedndni se stéZovatelem. Tohoto jednani se
zuCastni mimo stéZovatele socialni pracovnik, vedouci pfislusného
useku, poptipad¢ reditel organizace. Nasledné ze ziskanych informaci
je posouzena opravnénost stiZnosti.

O jednani socialni pracovnice provede zapis, ktery podepisi vSichni
ucastnici jednani. Ze zapisu musi byt zieyme, jak byla stiznost
posouzena. Zapis preda stéZovateli a ptipadné i fediteli. Jeden z vytiskl
socialni pracovnice zaloZzi do evidence stiZnosti. Pokud je stiZnost
podand anonymné, je odpoveéd’ na ni vyveéSend na nasténkach domova.

Zaméstnanci Luxoru Podébrady jsou informovani o opatifenich, ktera
byla pfijata pii feSeni konkrétni stiZznosti na poradach nebo vedoucimi
useki.

7) Odvolani pri nespokojenosti s vyFizenim stiznosti

Neni-li stéZovatel spokojen s vyfizenim stiznosti, je tieba, aby socialni
pracovnice prednesla odvolani fediteli, ktery ustavi zvlastni komisi



k feSeni odvolani. O tomto postupu je informovan stézovatel. Vytizeni
stiznosti je opét pisemnou formou.

O uvedené moznosti musi byt stéZovatel prokazateln¢ poucen. V zapise
Z projednani stiznosti bude stéZovatel pisemné na tuto moZnost
upozornén.

8) Respektovani diistojnosti stéZovatele

Pt1 vyfizovani stiznosti neni pfipustné snizovat vdznost stéZzovatele, Ci
se jakkoliv dotykat jeho cti a osobnich prav. Poruseni tohoto pravidla
ze strany zaméstnancti Luxoru Podébrady bude feSeno podle zakoniku
prace se vSemi disledky z toho vyplyvajicimi.

Stiznosti nesmi byt dot€ena osobni prava jiného klienta ¢i zaméstnance.

Klient a v jeho zajmu i ostatni ob¢ané si mohou sté¢Zovat i u dalSich
organt a instituci, kterymi jsou:

Nezavislé organy pro podavani stiZznosti na
poskvtovatele socialnich sluzeb Luxor Podébrady:

o Zrizovatel Stredocesky Kraj, Zborovska 11, 150 21 Praha 5
Vedouci socialniho odboru — telefon 257 280 286, e-mail:
karmelitova@Kkr-s.cz

e Verejny ochrance prav — OMBUDSMAN, Udolni 39, 602 00
Brno, Telefon 542 542 888, WWW.ochrance.cz,
e-mail: podatelna@ochrance.cz

e LINKA DUVERY - Senior telefon: 800 157 157- bezplatnou
krizovou linku pro seniory, ktera funguje 24 hodin denné&, 7 dni v tydnu
pod organizaci Zivot 90, (Karoliny Svétlé 18, 110 00 Praha 1), e-mail:
seniortelefon@zivot90.cz

e Linka seniorii — telefon 800 200 007, bezplatna linka divéry
pro seniory, ktera funguje denné od 8 — 20 hodin (organizuje Elpida
0.p.s., Na Be¢lidlech 34, 150 00 Praha 5), e-mail:
linkasenioru@elpida.cz
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e RESPONDEOQ, 7. s. - ob¢anska poradna Nymburk
Piemyslovci 14/11 (budova Ceské spotitelny ve 2. patie), 288 02
Nymburk

Mobil: 731 588 632

E-mail: poradna@respondeo.cz, www.respondeo.cz/

NYMBURK - nam. Pfemyslovcu 14/11

pondéli9—12a 13 -17, stteda 9—12

tel.: 731 588 632

PODEBRADY - nam. T. G. Masaryka 1130/18

prvni a tieti patek v mésici 9 — 12

tel.: 731 588 632

Poskytuji rady, informace a pomoc tém, ktefi se na n€ obrati. Jsou
bezplatné, nezavislé, nestranné a diskrétni.

Pozn: Nekteré kontaktni udaje se mohou zmenit béhem platnosti
smeérnice, ale aktualni kontaktni udaje budou vzdy na nasténkach a u
socidlnich pracovnic)

9) Zavéreéna ustanoveni

Rozsah pusobnosti: S touto smérnici musi byt prokazatelné sezndmeni
vSichni klienti 1 zaméstnanci Domova pro seniory LUXOR Podébrady,
poskytovatel socialnich sluzeb.

Seznam priloh:

Ptiloha ¢. 1 - Co délat, kdyZ vas néco trapi, tizi, nebo se vam, néco
nelibi

Ptiloha €. 2 - Formulaf pro podavani a feSeni stiZnosti

Priloha ¢. 3 - Metodika postupu pi1 opakovaném naruSovani
obc¢anského souZiti ze strany klientl

Touto smérnici se rusi smérnice ¢.4/2021 ze dne 14. 04. 2021.
Tato smérnice nabyva ucinnosti od 17. 03. 2025.
Vypracovala:

Bc. Masindova Dana po konzultaci s kolektivem pracovnikt

Podpis: .o



Schvélil: Mgr. Jaromir Novak, fteditel LUXORu Podébrady,
poskytovatel socialnich sluzeb

Dne: 17. 03. 2025



Priloha ¢. 1 - Co délat, kdyz vas néco trapi, tizi, nebo se vam, néco nelibi

Co délat, kdyz vas néco trapi, tizi,
nebo se vam, néco nelibi

1. Mluvte a piSte o vSem, co vas trapi, tizi, co
vam pusobi problémy.

2. Pozadejte o pomoc  kteréhokoliv
zameéstnance.

3. Zaméstnanec VaSi pripominku prijme
a preda k reSeni odpovédné osobé.

4. VaSe stiznost, nebo pripominka bude
vyrizena do 30 dnu.

5. Mate pravo ucastnit se vyrizovani vasi
stiznosti nebo si zvolit zastupce.

6. Pokud svou stiznost budete psat, nemusite
se podepisovat.

7. Schranky, do kterych muzete vkladat své
pripominky a stiznosti je umisténa na
chodbé u jidelny (1. patro) a na chodbé ve
3. patre oznaceny ,.Zde nam muZete psat své
sdéleni a pripominky*“.




Priloha ¢. 2 -Formulaf pro poddvani a feSeni stiznosti

LUXOR Podébrady

poskytovatel

socialnich sluzeb

FORMULAR PRO PODAVANI A RESENI

STIZNOSTI

Jméno a prijmeni osoby, ktera
stiznost podava:

Forma stiznosti:

Ustni
Pisemna
Telefonicka

Na koho stiZznost sméruje
(zatrhnéte):

na klienta

na ptibuzné klienta

na nadfizeného

na kolegy

na funkc¢nost ¢asti zarizeni
ostatni

Datum a Cas predani stiznosti:

Stiznost byla z Gstni formy
prepsana do pisemné — datum a
podpis pracovnika, ktery stiZnost
piepsal:

Obsah stiznosti:
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Podpis pracovnika, ktery stiZznost zapsal a prijal:

Misto reSeni stiznosti:

Datum reSeni stiznosti:

Pracovnici pritomni feSeni stiZnosti:

Popis a FeSeni stiZznosti:

Opravnénost: ANO / NE

Kdo sepiSe odpovéd’ na
stiZznost:

Datum sepsani odpovédi na
stiZznost:

11



Klient byl poucen o moznosti stéZovat si na poskytovatele u

nezavislych organii.

Datum predani odpovédi na
stiznosti:

Podpis osoby, ktera prevzala
odpovéd’ na svoji stiznost (je-li
to mozné):

Pozn.: Soucasti formulafe jsou dalsi dokumenty a zapisy tykajici se feSeni

stiznosti.

12



Priloha ¢. 3 - Metodika postupu pii opakovaném naruSovani
obcanského souziti ze strany klienta

Metodika postupu pri opakovaném narusSovani
ob¢éanského souziti ze strany Klienta

Pripady mozného narusSovani ob¢anského souziti:

1. vyvolavani konfliktti, hadek, slovni agresivita;

2. opilstvi, €1 uzivani jinych ndvykovych latek, které vyvolavaji stav
podobny opilstvi;

3. psychické, fyzicke nasili, tyrani ¢i napadeni spolubydliciho nebo
personalu;

4. agresivita;

5. sexualni nasili;

6. prokdzané okradani spolubydlicich ¢i personalu;
Pii zvlas§t’ zavaziném naruSovani obcéanského souziti (agresivita
psychicka, fyzicka, sexualni, vyhrozovani), lze smlouvu o
poskytovani sluzby ukoncit vypovédi ze strany poskytovatele.

Postup pri opakovaném narusovani ob¢anského souziti:

1.) Pii prvnim vyskytu da vedouci socialni péce, vedouci sestra nebo
socialni pracovnice ustni napomenuti, které bude zapsano do
dokumentace klienta ptipadné¢ do programu Cygnus. Zapis je mu
precten nebo poskytnut k piecteni.

2.) Pti dalsim vyskytu, jiz feditel, vedouci sestra, vedouci socidlni
péCe nebo socialni pracovnice da klientovi pisemné napomenuti
s upozornénim, Ze dal$i naruSeni obcanského souziti milize byt
divodem k ukonCeni Smlouvy o poskytnuti sluzby ze strany
poskytovatele. Toto pisemné napomenuti piSe dvakrat, z nichz kazdy
opis ma platnost origindlu. Za ptitomnosti tieti osoby z fad personalu
obsah nahlas pfeCte, pfeda napomenuti 1x klientovi a 1x zalozi do
dokumentace klienta. Necha si od klienta podepsat prevzeti. Pokud
klient odmitne pfevzeti podepsat, podepise to ticti osoba jako svédek
piredani napomenuti. Informovan je feditel organizace.
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3.) Pii opakovaném vyskytu od napomenuti vedouci sestra, vedouci
socialni pé€e nebo socialni pracovnice poda fediteli pisemny navrh na
ukonceni Smlouva o poskytnuti sluzby socidlni péce v domové pro
seniory. V dokumentu uvede divody navrhu a dosavadni
postup i s pfesnou ¢asovou posloupnosti. Navrh pise dvakrat, z nichz
kazdy opis ma platnost originalu. Za ptitomnosti tfeti osoby z tad
zaméstnancl preda 1x klientovi, 1x zalozi do dokumentace klienta.
Necha si od klienta podepsat ptevzeti. Pokud klient odmitne pievzeti
podepsat, podepise to tieti osoba jako svédek predani.

4) Reditel na zakladé navrhu pisemné ukonéi s klientem Smlouvu o
poskytnuti sluzby socialni péfe v domové pro seniory. Vypoveéd ze
strany poskytovatele bude ve dvou opisech, z nichz kazdy ma platnost
originalu. 1x bude pfedano klientovi, 1x piedano do dokumentace
klienta.

Schvalil: Mgr. Jaromir Novak
feditel Luxoru Podébrady, p.s.s.
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