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CL.1 LEGISLATIVNI RAMEC

Standardy vychdzi z ustanoveni z. ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach a jeho provadéci
vyhlasky €. 505/2006 Sb. v platném znéni.

CL.2 KRITERIUM A) - D)

UZivatelé, zaméstnanci domova pro seniory a dalS§i osoby maji moznost podavat své
ptfipadné podnéty, pfipominky nebo stiznosti, které se tykaji kvality a zptisobu poskytovani
pecovatelské sluzby bez obav z moznych neptiznivych dopadu jejich podani na né¢ samotné.
Poskytovatel socidlni sluzby mé pisemné zpracovana pravidla pro podavéani a vyfizovani
stiznosti osob na kvalitu nebo zplisob poskytovani socialni sluzby.

Kazdy uzivatel je informovan o moznosti stézovat si pii uzavirdni smlouvy o poskytnuti
pecovatelské sluzby. Zaméstnanci jsou informovani o zpiisobu podévani a vytizovani stiznosti.

Ptipominky a stiznosti nas upozorfiuji na nedostatky a mohou ndm tak pomoci zkvalithiovat
nase sluzby, piedstavuji zpétnou vazbu, kterd nadm poskytuje cenné informace o nasi sluzbg¢.

Jestlize obdrzime jakykoli podnét, pfipominku nebo stiznost, vyhodnotime ji a ukaze-li se jako
opravnénd, snaZime se prijmout takova opatieni, aby v budoucnu jiz k takovému
problému nedoslo.

Veskeré stiZnosti vyrizujeme v souladu s ochranou osobnich udaju.
Definice stiZnosti

e stiznost na poskytovani sluzby — je vyjadieni nespokojenosti osoby s kvalitou, se
zpusobem nebo podminkami poskytovani sluzby v oblasti zajiStovani zakladnich
nebo fakultativnich ¢innosti s umyslem dosdhnout zmény

e pripominka na poskytovani sluzby — se mini drobnd kritika ke zpisobu
poskytovani sluzby

e podnét k poskytovani sluzby — podnétem je navrh osoby ke zméné€ nebo zlepSeni
poskytovanych sluzeb

Zasady pro vyrizovani stiZnosti:
e diskrétnost — o stiznosti jsou informovani pouze pracovnici, kteti se podili na
vytizovani stiznosti a informace dal neptedavaji
e objektivnost a nezavislost — poskytovatel ke stiznosti pfistupuje bez zaujeti viici
stézovateli, podavat stiznosti je dulezité pravo, které¢ musi byt respektovano



e podpora zuCastnénym stranam — poskytovatel podporuje svobodné vyjadieni
obou stran, aby kazdy mohl vyjadfit svlij postoj a pohled na situaci a doslo tak
k dostatecnému proSetieni a naslednému feseni

e presumpce neviny

2.1 0KRUH OSOB OPRAVNENYCH PODAT STIZNOST

e kromé uzivateli — osob, kterym je nebo byla sluZzba poskytovana, mohou podat
stiZnost nasledovni:

o zdkonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce uzivatele popi. byvalého
uzivatele

o osoba blizk4, nemUliZe-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni
sluzba poskytovéna, s ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, ze zemfiela

o osoba zmocnéna uzivatelem popi. byvalym uzivatelem

o ¢len domacnosti uzivatele popft. byvalého uzivatele opravnény k zastupovani
osoby podle obcanského zakoniku

o zaméstnanec poskytovatele

2.2 PODAVANI STIZNOSTI

Pfi jednani se zadatelem i pfi uzavirani Smlouvy o poskytnuti pecovatelské sluzby jsou
osoby informovany o moznosti podavani stiznosti. Samotna smlouva obsahuje toto pravo,
postup pro podavani a vyfizovani stiznosti je podrobnéji zapsan ve Vnitinich pravidlech pro
poskytovani pecovatelské smlouvy. Ty jsou pfedavany uZivateli pfi uzavirani smlouvy.
JestliZze uzivatel nevi, jakym zpiisobem stiznost formulovat, miZze se obratit na kteréhokoli
pracovnika pecovatelské sluzby. Pracovnik v této roli vystupuje nestranné a objektivné.

Daéle jsou uzivatelé a vefejnost informovani o moZnosti podani stizZnosti:
- na webovych strankach poskytovatele
-k nahlédnuti v pisemné podobé& v kancelaii PeCovatelské sluzby

Netrvame na formalnich nélezitostech podani stiznosti, pfipominek a podnétii, ale naopak se
zabyvame jakymkoli podnétem.

Pro snadnéjsi vyrizeni stiZnosti je v§ak dobré, aby stéZovatel uvedl:
- jaké konkrétni véci se stiznost tyka,
- ktefi ptipadni zamé&stnanci se méli napadeného jednani dopustit,
- kdy se tak stalo,
- jakou formu népravy stézovatel ocekéava



Zpisob podani stiZnosti:

Stiznost je mozné podat kdykoli. Stiznost je opravnén piijmout kterykoli zaméstnanec
pecovatelské sluzby nebo osoby z vedeni Domova pro seniory.

o USTNE - osobng, telefonicky miize ptijmout jakykoliv zaméstnanec, ten je
povinen zapsat nebo zajistit zapis stiznosti do formulafe u svého vedouciho.

o PISEMNE - postou, datovou schrankou, e-mailem, do schranky stiznosti
o ANONYMNE — do schranky stiznosti, postou

Pisemné a anonymni stiZznosti je mozné podavat do schranky stiznosti, ktera je umisténa
v Domé& s pecovatelskou sluzbou, naproti kancelafe PS. Schranku Ix tydné kontroluji
socialni pracovnice.

Podnéty a pfipominky jsou zapisovany do knihy pfipominek, ktera je v kanceléti socialnich
pracovnic.

Evidence stiZznosti

Veskeré stiznosti, pfipominky a podnéty jsou evidovany v Knize stiznosti (v pisemné
podob¢) pod potadovym cislem. Kniha stiznosti je uloZena v kanceldfi PS u socidlnich
pracovnic. V knize je uvedeno datum piijeti, jméno st€Zovatele, jméno a podpis pracovnika,
ktery stiznost pfijal, struény obsah stiznosti a jméno zameéstnance povéreného vytizenim
stiZznosti.

Na kaZdou podanou stiZnost je zaloZen samostatny formulaf pro projednani stiznosti, ktery
ma k dispozici kazdy vedouci pracovnik (k dispozici na serveru ,,P*")

Pisemné& podané stiznosti jsou do knihy pfiloZzeny ke konkrétnimu zapisu.

Ustné podané stiznosti jsou do knihy piepsany (kdo stiznost podava, jaké konkrétni véci se
stiznost tyka, ktefi pfipadni zaméstnanci se méli napadeného jednani dopustit, kdy se tak
stalo, jakou formu napravy stézovatel ocekava)

Poskytovatel vede pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zplisobu jejich vyfizeni.
Stézovateli umoznuje nahlizet do dokumentace, kterou o stiznosti vede. Stézovateli umozni
pofizovat kopie a vypisy této dokumentace.

Za vedeni evidence stiznosti jsou zodpovédni:
- vedouci PS

- socidlni pracovnice PS

Lhiity pro podani stiZnosti:

@ Stiznost 1ze podat poskytovateli ve lhiité 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost,
ktera je pfedmétem stiznosti.
o Bézné stiznosti jsou feSeny neprodlené. Poskytovatel je povinen vyfidit stiznost
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do 30 dnti ode dne, kdy mu byla doruc¢ena. Tuto lhiitu 1ze o 30 dnid prodlouzit
v odivodnénych piipadech. O prodlouzeni musi byt stézovatel informovan.

2.3VYRIZOVANI STIZNOSTI

Osoby kompetentni pro vyFizovani stiznosti:

Pro vyftizovani stiznosti urci feditelka komisi a urci ¢lena komise, ktery vypracuje zapis
o projednani stiznosti. Tento zépis je pfilozen k formuléii podéani stiznosti pod stejnym

pofadovym ¢islem.
Pfi jmenovani ¢lenti komise feditelka ptihlizi k zajisténi nepodjatosti ¢lend a ochrané

r~r

pted stfetem z&jma.
Jestlize je stiznost sméfovana k feditelce, je k proSetfeni a vyfizeni piedloZena

ziizovateli, Méstskému uradu v Blatné, k rukam tajemnice.

Proces vyFizovani stiznosti

a) prijeti stiznosti — zapis do Knihy stiznosti a oznaceni potfadovym cislem

b) proSetreni stiznosti

Clenové komise, uréeni pro vyfizeni stiznosti, jsou povinni pe¢livé progetfit
vSechny okolnosti stiznosti, posoudit jeji odtivodnénost.

Pokud je stiznost zamétena vici konkrétnimu zaméstnanci, je vyzadovano
jeho ustni nebo pisemné vyjadieni.

Stézovatel mize byt na vlastni zadost pfizvan k Setfeni stiznosti (pokud se
nejednd o skutecnosti osobni povahy nebo citlivé tdaje) nebo si zvolit
nezavislého zastupce, ktery jej bude pfi vyfizovani stiZznosti zastupovat nebo
doprovéazet.

V piipadé, Ze pfi Setfeni stiznosti jsou zjistény skutecnosti, které zakladaji
podezieni ze spachéni trestného cinu, jsou c¢lenové komise povinni
neprodlené informovat feditelku, a ta stanovi dalsi postup.

¢) rozhodnuti ve véci stiZnosti

opravnénost X neopravneénost

opatfeni k odstranéni nedostatk

pokud se pfi Setteni zjisti, Ze doslo k majetkové ijme stézovateli, je spole¢né
se stiznosti feSena dohoda o kompenzaci.

d) napravna opatieni

sjednani napravy v piipadé opravnéné stiznosti

e) predani pisemného vyjadreni dle povahy stiZnosti

vSechny stiznosti jsou vyfizovany pisemné a stézovatel je o zplisobu jejich



vytizeni pisemné informovan (na adresu stéZovatele, na emailovou adresu,
popft. piedano osobn¢). Pokud stézovatel netrva na pisemném vyjadreni, je
prokazatelné€ informovan ustné€. O zptisobu informovani je ve spise stiznosti
proveden zapis.

- v pfipadé, ze se jednd o anonymni stiznost, je kone¢né stanovisko vyfizeni
stiznosti vyvéSeno v Domé s peCovatelskou sluzbou vedle schranky
stiznosti. Pfi zvefejiiovani vyfizeni anonymnich stiznosti dbame na ochranu
osobnich a citlivych udaji dotcenych osob

Postup pri nesouhlasu stéZovatele s vyiizenim stiZnosti

V ptipadg, ze stézovatel neni spokojen se zpiisobem nebo vysledkem vytizeni své stiznosti,
¢iv pfipadé, Ze neni stiznost vyfizena ve stanovené lhuité, mtize se obratit na dalsi instituce:
Ziizovatele socidlni sluzby (Mésto Blatnd), na dalsi instituce zabyvajici se ochranou
lidskych prav zakladnich svobod, na Ministerstvo prace a socialnich véci Ceské republiky.
Nesouhlasi-li stézovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vytizena ve stanovené
lhité, mize stézovatel ve lhiite¢ 60 dnli od doruceni informace pozaddat MPSV o provéteni
vyfizeni stiznosti. V Zadosti sté¢Zovatel uvede vSechny divody, pro¢ Zada o provéfeni
vyfizeni stiznosti.

MPSV na zadost stézovatele vyftizeni stiZznosti provéfi. Domov pro seniory poskytne
MPSV soucinnost pifi proveéfovani stiznosti. MPSV je opravnéno vyZadat si vyjadieni
organi vefejné spravy, popi. fyzickych a pravnickych osob, jejichz ¢innost souvisi
s poskytovanim socidlni sluzby.

Tyto organy a osoby jsou povinny na zdkladé Zadosti MPSV a v jim stanovené lhité
vyjadieni poskytnout. Pokud je stiznost neopodstatnénd, jde o stiznost ve véci, kterd jiz
byla ministerstvem provétena, nebo jde o opakovanou Zadost, ktera neobsahuje nové
skutecnosti, MPSV Zadost o provéfeni stiznosti odlozi a pisemné to sdéli zfizovateli.

Postup MPSV CR:
Provéii vytizeni stiznosti do 60 dnti ode dne, kdy mu byla zadost dorucena, nebo do 90
dnii ode dne, kdy mu byla zddost dorucena a bylo tfeba si vyzadat vyjadieni organt
vefejné spravy

Stiznost odlozi jako nedivodnou, nebo ulozi poskytovateli povinnost odstranit
nevyhovujici stav, nebo poda podnét k dal§imu provéieni organu vetejné spravy

Vede evidenci o podanych zadostech o provéfeni vytizeni stiznosti a o vysledku jejich
provéieni

Umozni stéZovateli nahlizet do spisu vedeného k jim podané Zadosti a pofizovat z négj
kopie a vypisy

Pisemné vyrozumi sté¢Zovatele a poskytovatele o vysledku provéteni vytizeni stiznosti.

Pokud je zadost o provéfeni vytizeni stiznosti opravnéna, ulozi MPSV poskytovateli
socidlni sluzby povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo poda podnét k dalSimu
postup piislusnému orgénu veiejné spravy
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e  Poskytovatel je povinen nevyhovujici stav odstranit ve lhité stanovené MPSV a podat
0 tom ministerstvu pisemnou zpravu.

Podnéty a pfipominky se fesi osobnim pohovorem piimo s osobou, ktera je vznasi.

U opakovanych a jiz rozhodnutych stiznosti je tfeba ovéfit, zda trva stav zjistény
pfedchozim Setfenim. V pfipadé, Ze byla sjednana néprava a opakovana stiznost
neobsahuje nové skute¢nosti, bude zaevidovana s odkazem na potadové Cislo piivodni
stiznosti.

Pokud opakovana stiznost obsahuje nové zjisténé skuteCnosti a sjednand naprava nebyla
dostateCna nebo neucinnd, stiznost bude zaevidovana znovu pod novym cCislem
a projednana.

Jedna-li se o stinost netykajici se pecovatelské sluZby, mdame prdavo stiZnost
neproSetiovat a odloZit ji, stéZovatele informujeme a poskytneme priméienou podporu -
piedame stiznost subjektu, ke kterému sméiuje, ev. predame kontakty na nezavislé
subjekty (viz nize).

StiZnost od zaméstnancii musi byt vytizena podle stejnych nalezitosti, jako kterakoli jina
stiZnost.

2.4 MLCENLIVOST A RESPEKTOVANI SOUKROMI

Vsichni zaméstnanci poskytovatele jsou povinni zajistit ml¢enlivost o vSech skutecnostech,
které se tykaji klienti, a to 1 vpfipadé podanych stiznosti, podnéti
a pfipominek.

Pii vyfizovani stiznosti je vZdy respektovano soukromi a lidska prava klienta.

Vsechny tdaje tykajici se stiznosti jsou diivérné povahy a je podle toho s nimi nakladano.
Dokumentace o danych stiznostech podléhé pravidlim Spisového a skartaniho fadu.
Pravidla pro podavani stiznosti, podnétti a ptipominek jsou vetejnou listinou.

2.5 KONTAKTY NA DALSI INSTITUCE

Pokud stéZovatel neni spokojen se zptisobem a vysledkem vyftizeni své stiznosti ma pravo se
obratit na dalsi instituce:

Domov pro seniory
Tt. T. G. Masaryka 272, 388 01 Blatna,
tel.: 380 706 210, e-mail: reditelka@domovblatna.cz

Mésto Blatna, ti. T. G. Masaryka 322, 2388 01 Blatna,
tel.: 383 416 111, e-mail: mesto@mesto-blatna.cz



mailto:reditelka@domovblatna.cz
mailto:mesto@mesto-blatna.cz

Krajsky uiad Jiho¢eského kraje, U Zimniho stadionu 1952/2, 370 76 Ceské Budgjovice
Tel.: 386 720 111, e-mail: posta@kraj-jihocesky.cz

Veiejny ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno
Tel.: 542 542 888, e-mail: podatelna@ochrance.cz

Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 21, 150 Praha 5
Tel.: 257 221 142, e-mail: info@helcom.cz

Ministerstvo prace a socialnich véci, Na Poti¢nim pravu 1/376, 128 Praha 2
Tel: 950 191 111, e-mail: posta@mpsv.cz

Okresni soud Strakonice, Smetanova 455, 386 01 Strakonice
Tel.: 383 355 111, e-mail: podatelna@osoud.sce.justice.cz

CL.5ZAVERECNE USTANOVENI

Aktualizaci této smérnice se rusi pfedchozi SQ 7 G€inny od 1. 8. 2023.


mailto:posta@kraj-jihocesky.cz
mailto:podatelna@ochrance.cz
mailto:info@helcom.cz
mailto:posta@mpsv.cz
mailto:podatelna@osoud.sce.justice.cz

Podpisy zaméstnancti
Svym podpisem stvrzuji, Ze jsem byl (-a) sezndmen (-a) s vnitini smérnici zaméstnavatele.

Nazev smérnice: Standardy kvality pro Pecovatelskou sluzbu — SQ 7

Datum Piijmeni a jméno zaméstnance Podpis
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Domov pro
senlory

Slatn2

DOMOYV PRO SENIORY
tf. T. G. Masaryka 272, 388 01 Blatna
email: reditelka@domovblatna.cz
@ 380 706 215

Eviden¢ni ¢islo stiZznosti:

FORMULAR PRO PODAVANI STIZNOSTI

Jméno, pfijmeni a adresa sté¢zovatele Vztah k poskytovateli Datum pfijeti
stiznosti

Obsah stiznosti

Podpis stéZovatele:

Jméno a pfijmeni zaméstnance, ktery stiznost | Podpis:
piijal:
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Domov pro
senlory
Slatn2

DOMOYV PRO SENIORY

tt. T. G. Masaryka 272, 388 01 Blatna
email: reditelka@domovblatna.cz
@ 380706 215

Z.APIS O PROJEDNANI STIZNOSTI

Eviden¢ni Cislo stiznosti Jméno, pfijmeni stéZovatele Datum projednani

Clenové komise

Pribéeh jednani

Z&ver jednani

Zpusob informovani
stézovatele

Podpisy ¢lenti komise:

Datum:
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DOMOYV PRO SENIORY

Equ tf. T. G. Masaryka 272, 388 01 Blatna
senlory email: reditelka@domovblatna.cz
2 380706 215

Slatn2

FORMULAR PRO PODAVANI PODNETU, PRIPOMINEK

Jméno, pfijmeni osoby Vztah k poskytovateli Datum pfijeti
podnétu

Obsah podnétu, pfipominky

Jméno a pfijmeni zamé&stnance, ktery Podpis:
podnét piijal:
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