__ Pravidlake STANDARDU &7
STIZNOSTI NA POSKYTOVANI

SOCIALNI SLUZBY

Kritéerium:

a) Poskytovatel informuje srozumitelnou formou osoby o moznosti podat stiznost, jakou formou
stiznost podat, na koho je mozno se obracet, kdo bude stiznost vyrizovat a jakym zpiisobem
a o moznosti zmocnit k podani stiznosti jinou osobu; s témito postupy jsou rovnéz prokazatelné
seznameni zaméstnanci poskytovatele;

b) Poskytovatel informuje osoby o mozZnosti a podminkach provéreni vyrizeni stiznosti
ministerstvem, a to v pripadé nesouhlasu osoby s vyrizenim stiznosti nebo v pripadé, kdy stiznost
nebyla vyrizena ve stanovené lhute,

¢) Poskytovatel informuje osoby o dalsich moznostech podat stiznost na jeho zrizovatele,
popripadeé zakladatele nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobod
osob, a to vcetné jejich oznaceni.

1.

StiZnosti se rozumi vyjadfeni nespokojenosti s poskytovanou sluzbou, jejim pribéhem
nebo kvalitou, které slouzi ke zlepSeni péce a ochran¢ prav uzivatel.

V Domové je zpracovan vnitini piedpis — Smérnice ¢. Il ,,Pravidla pro prijimani
a vyrizovani stiznosti, podnétii a pripominek na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialni
sluzby*, podle kterého zaméstnanci postupuji.

Na poskytovani socialnich sluzeb v Domové pro seniory Dacice, ptispévkové organizace
muze podle § 99a Zéakona o socialnich sluzbéach podat stiZnost:
e osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
e zakonny zastupce, opatrovnik nebo podptlirce osoby, které je nebo byla poskytovana
socialni sluzba,
e osoba blizka, nemuze-li stiZnost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba
poskytovéna, s ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, Ze zemfela,
e osoba zmocnénd osobou, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba,
e ¢len domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, opravnény
k zastupovani této osoby podle obcanského zdkoniku, nebo
e zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb
e (dale jen ,stézovatel®).

Stiznost je mozné podat ve lhité 1 roku ode dne, kdy doslo k udalosti, které se stiZnost
tyka. Podani stiZznosti nesmi mit zddné negativni dopady na stéZzovatele ani na osobu,
které se stiznost tyka, i pokud ji sama nepodava.

Domov pro seniory Dacice, ptispévkové organizace je povinen:

e vyridit stiZznost do 30 dni ode dne, kdy mu byla dorucena; tato lhlita se mize
v odivodnénych ptipadech prodlouzit o dal§ich 30 dnti; o prodlouZzeni lhiity a divodech
jejiho prodlouzeni je povinen informovat sté¢Zovatele,

e pisemné informovat stéZovatele o zpisobu vyfizeni stiznosti,

e vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zptisobu jejich vytizeni,

e umozZnit stéZovateli nahliZzet do dokumentace, kterou vede o stiznosti, a potfizovat
z ni kopie nebo vypisy.




Uzivatelé, opatrovnici, popt. dalsi blizké osoby jsou o moznostech a zplisobu podavani
stiznosti srozumiteln¢ informovani socialni pracovnici pii uzavirdni smlouvy o poskytovani
socialni sluzby a zakladni informace jsou vyvéSeny na nasténkéach v zatizeni.

Zamgéstnanci jsou o moznosti a zpusobu podavani stiznosti informovani vedoucim
pracovnikem a odkazani na piislusné predpisy. Prokazatelné sezndmeni zaméstnanct
s témito postupy je stvrzeno v den nastupu do zaméstnani jejich podpisem na zaSkolovacim
protokolu. Déle v programu Cygnus 2 — Komunikace — Komunika¢ni centrum
— Dokumenty, kam jsou feditelkou Domova piipadné jinym poveéifenym zaméstnancem
zasilany vSechny dulezité predpisy vcetné jejich aktualizaci.

Stiznosti je mozné podévat:

e Ustné — u kteréhokoliv zaméstnance.

e Pisemné — do schranky na chodbach, postou na adresu Domov pro seniory Dacice,
ptispévkova organizace, Antoninské 101, 380 01 Dacice II nebo predanim zaméstnanci
v kancelafi ve 4. patie na ekonomickém useku.

e Telefonicky — Cislo: 384 496 477 nebo 728 728 122.

e Elektronicky — e-mail: reditel@dsdacice.cz nebo datova schranka: 3fb3m2p.

Stiznosti na ¢innost poskytovatele a kvalitu poskytovanych sluzeb lze podat i anonymné.
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Na chodbach u vytahu hlavniho schodisté jsou v kazdém patie, kde bydli uzivatelé,
umistény a oznaceny schranky uréené pro vhazovani stiznosti (popt. podnéth
¢i pripominek). Tyto schranky jsou pravideln¢ kontrolovany socidlni pracovnici,
a to minimalné jednou za 14 dni. Dalsi schranky se nachazeji u hlavniho vchodu do Domova
a také u kancelare tfeditelky Domova.

Pokud uZivatel ¢i jind osoba podava stiznost Ustné, je nutné ji pievést do pisemné podoby.
StiZznost je pfevedena do pisemné podoby sté¢Zovatelem nebo tim, kdo ji pfijal, a je pfedana
neprodlené feditelce Domova.

Zapis by mél obsahovat: datum, kdy k nému doslo, jméno osoby (a jeji adresa), ktera
stiznost podala, pfipadné téz tidaj, v jakém vztahu je stéZovatel k uZivateli a poskytovateli,
samotny predmét stiznosti — tj. viici cemu smeétuje, kdy se kritizovana udalost stala,
pfipadné téZ uvést svédky udalosti nebo jiné udaje, které mohou véc doloZit, jméno, funkci
a podpis pracovnika, ktery se stéZovatelem zéapis vyhotovil a podpis stéZovatele. Kopie
zapisu by méla byt poskytnuta sté¢Zovateli. Lze vyuZit i ,,Formular pro podani stiznosti*.

V ptipadé telefonického podani se sepiSe obdobny zapis, bude zde vSak chybét podpis
stézovatele, ptipadné 1 jeho jméno, jedna-li se o anonymni podani.

Podani formou elektronické posty se vytisknou.

Kazda stiznost je povéfenym pracovnikem (pracovnik ekonomickych agend) zaevidovana
do elektronické spisové sluzby.

Pro feSeni stiznosti vytvoii feditelka Domova skupinu minimdlné tfech zaméstnanca.
SloZzeni zaméstnanci zavisi na kritizované skutecnosti a useku, kterého se tyka. Je
piihlizeno k zajisténi nepodjatosti zaméstnancli a zabranéni stietu z4jmua. Pokud stiznost
smefuje vuci konkrétni osobé, je vyzadano jeji ustni nebo pisemné vyjadien.
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Stézovatel mize byt na vlastni Zadost pfizvan k Setfeni stiznosti (pokud se nejedna
o skuteCnosti osobni povahy nebo citlivé udaje) nebo si zvolit nezavislého zastupce,
ktery jej bude pfi vyfizovani stiznosti zastupovat nebo doprovazet (rodina, kamarad,
znamy).

Na zaklad¢ shromazdénych informaci k danému podani rozhodne prislusna fesici skupina
o jeho opravnénosti. Kone¢né slovo ma feditelka Domova. Pokud je podani opravnéné,
musi byt piijata opatfeni potfebna k odstranéni zjisténych zavad.

Opakované, jiz rozhodnuté stiznosti, které neobsahuji Zadné nové skutecnosti, se pouze
zaeviduji s odkazem na potadové Cislo plivodni stiznosti a déle se nefesi.

Bez ohledu na opravnénost stiznosti musi byt sté¢Zovatel pisemné informovan o vysledku
Setfeni. Pii1 pfedavani pisemné odpovédi vysvétli zaméstnanec timto predanim povéreny
také Ustné, jak byla stiznost feSena a jaka opatfeni jsou piijata. Odpovéd na pisemnou
stiznost musi reagovat na vSechny €asti stiZznosti, musi obsahovat pouceni, kam se mtize
stézovatel obratit, pokud neni s vysledkem Setfeni spokojen. Tato odpovéd’ je zalozena
k ostatnim dokumentiim do slozky, ktera se stiznosti tyka.

V piipad¢ feSeni anonymni stiznosti je vysledek Setfeni a pfijatd opatfeni zvetejnéna
minimalné 14 dni od vyfizeni stiznosti na nasténce u hlavniho vchodu.

V odpovédi na stiznost bude stézovatel informovén, ze v pripad¢ nespokojenosti s jejim
vyfizenim se miiZze v prvé fad¢ obratit na feditelku Domova pro seniory Dacice, ptispévkova
organizace, tel.: 728 728 122, e-mail: reditel@dsdacice.cz.

Pokud i presto neni stéZovatel spokojen s tim, jak byla jeho stiznost vyfizena, ma pravo
domahat se preSetieni vyfizeni stiznosti u zfizovatele. Tim je Krajsky urad Jihoceského
kraje, U Zimniho stadionu 1952/2, 370 76 Ceské Budgjovice, tel.: 386 720 111,
e-mail: posta@kraj-jihocesky.cz.

Reditelka Domova sleduje plnéni napravnych opatieni, zejména dodrZeni uréenych terminti
k odstranéni zjiSténych zavad. Stiznost se povazuje za vytizenou ve chvili, kdy byla fadné
proSetfena, projednana, byla uinéna potfebnad opatieni, pfipadné preventivni opatieni,
ktera v budoucnu predejdou zjisténym nedostatkim a toto vSe bylo sdéleno stézovateli
(pokud je znam).

Nesouhlasi-li stézovatel s vyfizenim stiznosti podle § 99a Zékona o socidlnich sluzbach
nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené lhuté, miaze ve lhuté 60 dnu ode dne doruceni
informace o zplsobu jejtho vyfizeni nebo od uplynuti stanovené lhlty poZzadat
Ministerstvo prace a socialnich véci (MPSV) o provéteni vytizeni této stiznosti; v zadosti
stézovatel uvede diivod, pro¢ zadé o provéteni vytizeni stiznosti. Sidlo MPSV: Na Pofi¢nim
pravu 376/1, 128 01 Praha 2, tel.: 950 191 111, e-mail: posta@mpsv.cz.

Ministerstvo na zadost stéZovatele vytizeni stiznosti provétri. Domov je povinen poskytnout
ministerstvu soucinnost pii proveéteni vytizeni stiznosti.

Pii provéteni vyfizeni stiznosti je ministerstvo opravnéno vyzadat si vyjadfeni orgédni
vefejné spravy, popiipadé fyzickych a pravnickych osob, jejichz cinnost souvisi
s poskytovanim socidlni sluzby. Tyto organy a osoby jsou povinny na zéklad€ Zadosti
ministerstva a v jim stanovené lhité vyjadieni poskytnout.


mailto:reditel@dsdacice.cz
mailto:posta@kraj-jihocesky.cz
mailto:posta@mpsv.cz

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

Ministerstvo zadost o provéteni vytizeni stiznosti odlozi, jestlize je zjevné neopodstatnéna,
jde o stiznost ve véci, kterd jiz byla ministerstvem provétena, nebo o opakovanou zadost,
ktera neobsahuje nové skutecnosti. Tuto informaci ministerstvo sdéli pisemné stéZovateli.

Ministerstvo provéti vytizeni stiznosti do 60 dnii ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena,
nebo 90 dnll ode dne, kdy mu byla zadost dorucena, jestlize je tfeba vyzadat si vyjadieni
organt vetejné spravy nebo dalSich osob. Déle ministerstvo zpracuje pravidla pro provéfeni
vyfizeni stiznosti, vede evidenci o podanych zadostech o provéfeni vyfizeni stiznosti
a o vysledku jejich provéfeni, umozni sté¢zovateli nahlizet do spisu vedeného k jim podané
zadosti a pofizovat z né&j kopie Ci vypisy a pisemné vyrozumi stézovatele a Domov
o vysledku provéteni vytizeni stiznosti.

Je-1i z&dost o provéteni vytizeni stiznosti opravnéna, ulozi ministerstvo Domovu povinnost
odstranit nevyhovujici stav, nebo poda podnét k dalSimu postupu piisluSnému organu
vefejné spravy. Domov je povinen nevyhovujici stav odstranit ve lhit¢ stanovené
ministerstvem a podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu.

Stézovatel se muze dale obracet na:

e Kancelai Verejného ochrance prav (ombudsman), Udolni 39, 602 00 Brno,
tel.: 542 542 888, e-mail: podatelna@ochrance.cz.

° Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 235/11, 150 00 Praha 5, tel: 220 515 188,
e-mail: info@helcom.cz.

Vysledek kazdé stiznosti je projedndvan na schizkach suzivateli a na poradach
se zamé&stnanci.

Stiznosti jsou zaméstnanci zafizeni vnimany jako nezpochybnitelné pravo uzivatele
a zaroven jako pfilezitost ke zvySovani kvality poskytovanych sluzeb. Na stiZnosti
nahliZime jako na zpétnou vazbu, ktera nam p¥#inasi cenné informace o nasi praci a je
diilezitym podkladem pro dalSi zlepSovani sluZeb.

Pfi vyfizovani stiznosti je vZdy respektovano soukromi a lidska prava stéZovatele.
Vsechny udaje tykajici se stiznosti jsou diivérné povahy a je podle toho s nimi nakladano.
Veskera dokumentace je archivovédna a skartovana v souladu se spisovym a skartacnim
fadem organizace.

Tato pravidla nabyvaji u¢innosti dne 1. dubna 2026 a rusi se pravidla z 1. ledna 2025.

V Dacicich dne 31. 03. 2026

Mgr. Stanislava Senkyplova, MBA
feditelka
Domov pro seniory Dacice,
ptispévkova organizace
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DOMOV SENIORU
DACICE

Souvisejici dokumenty:

Vnitini pfedpis — Smérnice €. II Pravidla pro pfijimani a vyfizovani stiznosti, podnéta
a pripominek na kvalitu nebo zptisob poskytovani socidlni sluzby

Reknéte nam, kdyz se Vam néco nelibi — plakat na nasténce

Evidence stiznosti, podnétl a piipominek — slozka vedend u socialni pracovnice




