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ZPRAVA O RESENI STIiZNOSTI

(7/2F)
Datum pfijeti stiZznosti: 18.11. 2025
Jméno a pfijmeni stéZovatele: Anonymni stiznost

Formulace podstaty stiznosti:

Konstatovani, Ze chovani a pristup k praci asistentky XY je neprofesionéini a nevhodné, Ze neprojevuje
dostatecné odborné schopnosti ani empatii vaci klientdm, konkrétné uveden ukon hygieny.

Reseni stiznosti (pohledy svédki, hodnoceni problému)

Dne 18.11.2025 pracovnice povérend vykonem socialni prace zaevidovala anonymni stiznost, kterou
vyzvedla ze schrdnky v sidle sfuzby. Schrdnka byla otevrena v regulérnim terminu, jak uvddi metodika,
tj. periodicita kazdych 14 dn(, a tento vybér byl pisemné zaznamendn k datu 18.11.2025 do k tomu
urceného formuldre. Pracovnice zéroven informovala o prevzeti zasilky socidlni pracovnici TABITA
Tfinec, osobni asistence a odlehcovaci sluzby, stejné jako vedouci stfediska. Do evidenéniho systému
socidlni sluzby ,EQUIP“ byla anonymni stiznost zaevidovana pod datem 19.11.2025. Termin pro
vyfeseni stiznosti byl stanoven na 18.12.2025, tj. 30 dni od zaevidovani stiznosti.

Vedouci stfediska iniciovala schliizku s obvinénou asistentkou sluzby, pani XY hned nasledujici den po
obdrzeni stiznosti, tj. 19.11.2025. Pani XY dostala knahledu stiznost, kterou precetla. Byly
konstatovany tyto skutec¢nosti:

- Pani XY nastoupila do sluzeb jako osobni asistentka dne 1.10.2025. Pracovnice absolvovala
vstupni Skoleni zaméstnancli na Ustiedi SD (pevné dana skoleni), déle pak zaskoleni v riznych
oblastech prdce pfimo v osobni asistenci a terénnich odlehlovacich sluzbach (viz Plan
zapracovdni pracovnice v osobni sloZce — elektronickd verze). O tom, Ze k zaskoleni doslo,
svédci rovnéz podpisy na pfislusnych dokumentech (standardy kvality sluzby a jiné metodické,
organizacni materialy, pokyny, Eticky kodex pracovnik( stfediska).

- Kdatu 18.11.2025 pracovnice vykonavala sluzby u celkem 11 uZivatel(, z toho 3 muzi a 8 Zen,
a ddle z 11 uZivatel( patii 4 do osobni asistence, 7 do odlehcovacich sluzeb. Pfed zahdjenim
individudlniho poskytovéni sluzby (asistentka jiz sama na sluzbé), doslo k zauceni zkuSenou
kolegyni, ktera u danych uzivateld jiz delsi dobu poskytuje sluzby. Pracovnice méla moznost
pozadat koordinatorku o delsi zauceni v pfipadé nejistoty (stinovani kolegyné). Pani XY se
rovnéz podrobné sezndmila se zapisy ze socialniho Setfeni a s aktudlnimi individualnimi plany
vSech uZivateld.

- Pracovnice sdélila, Ze si neni védoma toho, Ze by nékdo z klientd nebo pecujicich osob vyjadril
nespokojenost s jeji praci.

- Pani XY md Ctyrletou pracovni zkuSenost z prace v osobni asistenci u jiného poskytovatele, dale
dvoumésicni zkuSenost z prace v pobytové sluzbé pro seniory (zéstup), vykonala 300 h praxi
v nemocnici v ramci oSetiovatelské prace u lzka (Kurz ,OSetfovatel), a pracovala rovnéz jako
asistent socialni péce.



L3 slezska diakonie @ TABITA

Pani XY #4dala déle jesté osobni schiizku s vedouci stfediska, kterd se uskute¢nila 26.11.2025. Pani XY
poloZila vedouci stfediska dotaz, zda by se sama mohla pfilezitostné klient( a pe€ujicich osob zeptat,
zda jsou s jeji praci spokojeni. Vedouci stiediska souhlasila s tim, e predmétem rozhovoru nebude
podana stiznost sluzbé.

Dne 2.12.2025 obdrzela vedouci stfediska od pani XY sms zpravu, ve které sdéluje, Ze se ptala na
spokojenost s poskytovanim sluzby jeji osobou Sesti uzivatel( (byla uvedena konkrétni jména). Vsichni
dotazovani se vyjadrili, Ze jsou spokojeni.

V souvislosti s indiciemi uvedenymi v anonymni stiznosti, tj. napf.

. stéjovatel je syn klientky (6 uzivateld jsou Zeny a maji syna)
- ,neumét spravné prebalit klienta” (hygiena formou vymeény inkontinenéni  pomuicky
probihd/probihala pouze u 3 uzivateld zen, které maji syna)

vedouci stfediska vybrala uzivatelky osobni asistence a odlehéovacich sluzeb, u kterych pani XY
poskytovala nebo stale poskytuje sluzby, dale eny a nasledné Zeny uzivatelky, které maji syna/y.

Vedouci stiediska nabidla navstévu u téchto vytipovanych klientek. Nékteré z nich vsak jiz nejsou
v dobé& mapovani stiznosti, s ohledem na omezené obdobi poskytovani OS, uzivatelkami sluzeb.
S ohledem na vyse uvedené indicie a ukonéeni nékterych sluzeb uplynutim doby platnosti smlouvy,
kontaktovala vedouci stfediska telefonicky 6 z7 vytipovanych usivatelek (u uzivatelky 07 byla
uskute¢néna kontrolni Cinnost socialni pracovnici sluzeb), pfip. pecujici osoby, kdyz telefonicky
kontakt, s ohledem na zdravotni stav uzivatelek, nebyl mozny (problém verbalni komunikace). Vétsina
kontaktovanych pecujicich nevidéla davod pro osobni setkani, protoze vyjéadfila spokojenost se
sluzbami poskytovanymi viemi asistentkami takto:

- Ugivatelka 01: rozhovor s pelujici osobou, ktera naopak vyjadfila spokojenost s pani XY,
protoze umi motivovat pani Zijici s demenci k gGinnostem a je proaktivni. Dale pecujici sdélila,
se pokud by si chtéli stésovat na sluzby, uinili by tak osobné.

. Usivatelka 02: Peéujici vyjadfila, e maminka nema problém sZadnou asistentkou. Pfi
konkrétnim dotazu na pani XY sdélila, ze na prvni sluzbé (veerni) byla trochu nejista, ale
nasledné sluzby jiz probihaji bez probléma.

. Ugivatelka 03: rozhovor s pecujicimi osobami. Petuijici A sdélila, Ze maminka si nestéZuje a je
spokojena se viemi asistentkami. Sdéluje, Ze pecujici B - blizky pfibuzny pomaha pti presunech
a ugivatelka nic nenamita. Pecujici B - blizky pribuzny (telefon predan pecujici A) sdéluje, ze
nevidi v nicem problém, Ze je spokojen s vykonanou sluzbou. U kazdé sluzby asistuje pfi
pfesunech, je ,u toho®. Pfipousti, ze pani XY je ,jiny typ” €lovéka, ale svou praci déla dobre.

. Usivatelka 04: rozhovor s petujicimi osobami. Peujici A s bydlistém v Bysttici sdélil, Ze sluzby
probihaly v pofadku, vée v pohodé. Pecujici B (bydli§t¢ mimo okres Frydek-Mistek, kde
maminka prebyvé v dobé, kdy probiha telefonat) velmi dékuje za péci, sdéluje, Ze jsou
maximalné spokojeni, vdécni, a Ze sluzba vychazi vstfic potfebam maminky a rodiny. Pecujici
B predala telefon uyivatelce. Ugivatelka se vyjadfila, ze asistentky jsou zlaté holky, pfijemné,
je s nimi sranda, komunikuiji spolu, je spokojena a vée je v poradku”.

. Utivatelka 05: Petujici osobu uzivatelky kontaktovala vedouci stfediska s prosbou o navstévu
pfi probihajici sluzbé, na které bude pfitomna asistentka XY. UZivatelka nekomunikuje
verbalné, proto se vedouci doptavala pecujici osoby na spokojenost s asistentkami. Vyjadfila
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- se, ze s zadnou asistentkou nema problém. Déle sdélila, Ze sice ma bratra (syn uZivatelky), ale
ten bydli v ML a s pani XY se nikdy nesetkal. Za maminkou dojizdi 2-3x/rok.

- Utzivatelka 06: Pecujici osobu A uZivatelky kontaktovala vedouci stfediska s prosbou o
navstévu. UZivatelka Zije s poruchami paméti. V telefonickém rozhovoru pecujici A popsala
obdiv vaéi véem asistentkdm, které dokdZou s uzivatelkou komunikovat a uvadéla rGzné
aktivizacni ¢innosti, které asistentky nabizeji a uplatiuji. Vyjadfila maximalni spokojenost se
sluzbami. Byl domluven termin kontrolni ¢innost, kdy v domdcnosti bude také pecujici osoba
B.

Kontrolni éinnost v domacnostech uZivatell jako nastroj zjistovani spokojenosti a kvality
poskytované sluzby

- Zasouhlasu pecujici osoby probéhla u uzivatelky 05 kontrolni ¢innost dne 18.12.2025 v dobé,
kdy pani XY poskytovala sluzbu. Pecujici osoba chtéla byt pfitomna. Vysledek je zapsan ve
formulati ,Zprava z kontrolni Cinnosti v terénu”. Nebylo shleddno Zadné pochybeni pfi
poskytovani sluzby asistentkou XY. Pecujici osoba se opét vyjadfila, Ze ke kvalité poskytované
sluzby asistentkou XY nemad zadné namitky.

- Dalsi kontrolni ¢innost vedouci stfediska uskutecnila 18.12.2025 v domacnosti uZivatelky 06
(pani vSak nema syna, ale hygiena probiha formou doprovodu na toaletu). Jak uzivatelka, tak
pecujici B vyjadrili spokojenost s poskytovanymi sluzbami, a to vSemi asistentkami. Vysledek
kontroly je zapsan ve formuldfi ,Zprava z kontrolni ¢innosti v terénu”.

- U uZivatelky 07 probéhla dne 2.12.2025 kontrolni ¢innost provedena socialni pracovnici, ktera
se doptavala na spokojenost s asistentkami a odpovéd byla kladna - uZivatelka i rodina (pecujici
A a pecujici B) vyjadfili spokojenost se sluzbami. Vysledek kontroly je zapsan ve formulari
»Zprava z kontrolni ¢innosti v terénu®.

Protokoly z vykonanych kontrolnich cinnosti jsou podepsany vedouci stfediska, pfip. socialni
pracovnici a uloZzeny v Sanonu ,,Hodnoceni sluzeb”, dle platné metodiky sluzby.

Zavér

Z provedeného Setfeni vedouci stfediska ve véci anonymni stiZznosti na asistentku XY vyplyva, Ze jak
telefonické rozhovory s komunikujicimi uZivateli a pecujicimi, tak navstévy v domdacnostech 2 uZivateld
neprokdazaly pochybeni v chovani a pfistupu k praci asistentky XY, které bylo ve stiznosti popsano jako
neprofesionalni a nevhodné a bez empatie.

Vysledek Setfeni a FeSeni stiznosti bude

- pisemné zaslan vsem uzivatelkam (Zeny), které maji syna/y, a u kterych asistentka XY poskytuje
sluzbu, a také kde probihaiji Ukany hygieny. V ptipadé, Ze uzivatelky nejsou schopny verbalni
komunikace, pfip. chybi vhled do situace z dlivodu kognitivni poruchy, bude feseni stiznosti
pfeddno pecujicim osobam.

- uloZen na webové strance sluzby TABITA Tfinec, osobni asistence a TABITA Tfinec, odlehcovaci
sluzby.

- UloZen v Sanonu v Sanonu ,Evidence namétd, pfipominek a stiznosti” ve sluzbé TABITA Trinec
v uzamcené skrini (dle platné metodiky).

V Tfinci, dne 18. 12. 2025

Zapsala: Bc. lvana Andryskova, DiS., vedouci TABITA Tfinec, osobni asistence, odlehcovaci sluzby

(opravnéna osoba pro feseni stiznosti) M
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Opravnénou osobou pro feseni stiznosti je
Vedouci stfediska TABITA Trinec: Bc. Ilvana Andryskova, DiS.

Smetanova 523, 739 61 Tfinec

e-mail: asistence.respit@slezskadiakonie.cz; tel. 739 525 242

Lhlta pro vyfizeni stiznosti je 30 dnli ode dne zaevidovani stiznosti

Kontakty pro podavani stiznosti:
Slezska diakonie, Na Nivach 7, 737 01 Cesky Tésin

* Bc. Ivana Andryskova, DiS., vedouci stfediska TABITA

Tel. 739 525 242; e-mail: asistence.respit@siezskadiakonie.cz
* Mgr. Halina Pientokovd, DiS., vedouci oblasti Pobeskydi

Tel. 737 212 774; e-mail: h.pientokova@slezskadiakonie.cz

Vedeni Slezské diakonie

=  Mgr. Zuzana Filipkova, Ph.D., feditelka
tel. 730 166 120: ustredi@slezskadiakonie.cz

= Magr. et Ing. Romana Bélova, ndméstkyné reditelky
Tel. 731 199 480, e-mail: r.belova@slezskadiakonie.cz

Dal$i mozZnosti podani stiznosti

Zfizovatel Slezské diakonie

Slezska cirkev evangelickd a.v.

Na Nivach 7/259, 737 01 Cesky Té&sin

tel. 558 764 380, e-mail: sekretariat@sceav.cz

Kancelar Verejného ochrance prav
Udolni 39, 602 00 Brno - stfed
tel. 542 542 888, e-mail: podatelna@ochrance.cz

Pokud jste s vyreSenim stiZznosti nespokojen, podejte Zddost o provéreni stiznosti na:
Ministerstvo prace a socialnich véci
Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha, tel. 221 921 111

Lhata pro proveéreni stiznosti je 60 dnd.



