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Zména ¢. 1

Cop
g Standard kvality socidlnich sluzeb & 7/2025

StiZnosti na kvalitu nebo zpisob poskytované socidlni sluzby — domov pro seniory

Uvodni ustanoveni

Tento vnitini pfedpis je vydavéan v souladu s obecné platnou legislativou CR a ve smyslu metodiky MPSV

pro zavadéni Standardi kvality socidlnich sluzeb.

Clinek 1

Pojem stiznost

=  StiZnost je obranou proti neopravnénému zasahu do prav a chranénych zajmi fyzické osoby. Vyjadiuje

nespokojenost s poskytovanou sluzbou a vypovidé o tom, zda sluzba odpovid4 potfebam uzivatelf.

Stiznost je i kontrolnim n4strojem uZivatele nad sluZbou a zdrojem informaci pro poskytovatele sluzby

0 moznostech, jak sluzbu zlepsit. Stiznosti neni podnét, ktery je definovan jako nepodstatny zdsah

do prav ¢i chranénych zajmu fyzické osoby. & pfipominka, kterou je drobné kritika na nedostatek

v poskytovani socidlni sluzby. jiZ 1ze bezprostfedné a snadno fesit.

* Uzivatelé sluzby si mohou stéZovat na kvalitu nebo zpusob poskytovani sluzby, aniZ by tim byli

Jakymkoli zplisobem ohroZeni nebo znevyhodnéni.

Kdo miiZe poddvat stiznosti, podnéty a pripominky:

uzivatel sluzby, respektive osoba, které je nebo byla poskytovéna socialni sluZba (déle jen uZivatel),
zakonny zastupce, opatrovnik nebo podpiirce uZivatele,

osoba blizkd, nemtiZe-li stiznost uZivatel podat samostatng s ohledem na sviij zdravotni stav nebo
tento uZivatel zemfel,

osoba zmocnén4 uZivatelem,

¢len domacnosti uZivatele opravnény k jeho zastupovani podle ob&anského zakoniku,

zamestnanec poskytovatele socidlnich sluzeb,

(dale jen ,,st€Zovatel).

Clének 2
Evidence a pFijimani stiznosti

0Znosti podat stiZnost je uZivatel informovan tistné pfi nastupu, informace v pisemné podobg jsou
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k dispozici v kancelati CSP Vodinany a umistény ve vestibulu sidla organizace.
Stiznost lze podat poskytovateli socialnich sluzeb, tedy CSP Vodilany, ve lhité 1 roku ode dne, kdy

nastala skute¢nost, ktera je pfedmétem stiznosti.

Zpuisob podani stiznosti, podnétii a pripominek:

* Ustné povéfenému zaméstnanci v pracovnich dnech v dobé od 8:00 do 15:30 hodin, osobn& nebo
telefonicky,

* pisemné dorudenim na adresu organizace, do datové schranky, e-mailem,

* vhozenim do schranek k tomu uréenych umisténych na kazdém patie budovy CSP Vodnany,

= vhozenim do mobilnich pienosnych schranek,

* anonymné (po$tou, vhozenim do schranky nebo mobilni pfenosné schranky).

Mobilni prenosnd schranka

= Pro potieby imobilnich uZivatelt je k dispozici pfenosna schranka, kterd je umist'ovana na jednotlivé
pokoje podle pifedem stanoveného harmonogramu. Vybér schranky se uskuteciiuje v kanceléfi
feditele 1x mési¢né tak, aby se zajistila skute¢na anonymita kazdého uzivatele.

» S pisemnym vyjadfenim muze uzivateli pomoci rodinny pfislusnik, kli¢ovy pracovnik, ale i jiny

zameéstnanec, ke kterému ma uzivatel davéru.

Prijimadni stiznosti

Uzivatel ma pravo pozadovat pfitomnost tfetich osob pfi podéni a projednani stiznosti.

V piipadé potieby rozhodne zaméstnanec povéfeny piijimanim stiznosti o pfitomnosti tltumo¢nika, ktery
zaroven zprosttedkovava uzivateli informace o pribéhu vyfizeni stiZnosti i o jejim vysledku.

Stiznosti tykajici se oSetfovatelské ¢&i zdravotni péfe piijima a vyfizuje vrchni sestra (povéfeny
zaméstnanec).

StiZnosti tykajici se socialni péce pfijima a vytizuje socidlni pracovnik koordindtor.

Stiznosti tykajici se stravovani pfijima a vyfizuje vedouci kuchyné (povéfeny zaméstnanec).

Ostatni stiznosti pfijima a vytizuje ¢i povéiuje jejich vyfizenim jiného zaméstnance feditel organizace,
ptip. jeho zastupce (povéfeny zaméstnanec).

StiZznosti na jednani socidlniho pracovnika a vedoucich pracovnikli organizace se podavaji fediteli
organizace, ktery je opravnén k jejich provéfeni a vytizeni.

Stiznosti na jednani feditele organizace se podavaji ke zfizovateli CSP Vodiany, kterym je mésto
Vodiany, nam. Svobody ¢p. 18/1, 389 01 Vodnany, tel. ¢. 383 379 111.

Anonymni stiZznosti jsou proSetfeny feditelem organizace a v piipadé jejich opravnénosti ucinéna
néaprava.

O podéni stiznosti sepiSe povefeny zaméstnanec zépis do knihy stiZnosti uloZené na pracovisti
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pfislusného pracovnika. Kazdd stiznost méa své eviden¢ni &islo ve formétu ,,pofadové &islo Zadosti
v daném roce/rok podani“. Shodu zapisu s obsahem stiznosti stvrdi stéZovatel a povéfeny zaméstnanec

svymi podpisy. Zapis obsahuje:

e eviden¢ni ¢islo stiznosti e jmenovity seznam osob pfitomnych podani

e datum jejiho podani stiznosti

e jméno, adresu, datum narozeni stéZovatele e obsah stiznosti

e jméno zaméstnance povéfeného piijetim ® podpisy osob pfitomnych pfi podéani
stiznosti stiznosti.

Poveteny zaméstnanec dbé o to, aby zdznam odpovidal tomu, co chtél st&Zovatel ve skutednosti ici,
zejm. u osob, které maji potiZe s vyjadfovanim a jejichZ stiznost neni vyjadiena standardnim zptsobem.
Povéfeny zaméstnanec rovnéZz oveéfi shodu zdznamu s minénim stéZovatele.

Pokud o to st€Zovatel pozadd, jsou zaméstnanci povéfeni k pfijimanim a vyfizovanim stiznosti i dalsi
osoby zli¢astnéné podani a projednani stiZnosti povinni zachovavat mléenlivost.

O kazdé podané stiznosti a jejim vyfizenim je povéfenym zaméstnancem informovan feditel organizace.

Clének 3
VyFizovani stiznosti

Vyfizenim stiZnosti je povéfen zaméstnanec uvedeny v predchozim ¢lanku.
StéZovatel je povinen poskytnout potfebnou souginnost nutnou k vy¥izeni stiznosti.
Zaméstnanec povéfeny vyfizenim stiZznosti je opravnén pozadovat potfebnou soudinnost od ostatnich
zamestnancli organizace. Na zdklad¢ rozhodnuti povéfeného zaméstnance mize byt k projednani
stiZnosti pfizvan i Vybor obyvatel.
Provéfeni stiZznosti je provedeno tak, aby vedlo k rychlému zjidténi skute¢ného stavu, nesnizovalo
distojnost zadného z Gi¢astnikii a neovliviiovalo nezidoucim zpiisobem budouci vztahy mezi uCastniky.
O projednéni stiznosti a vysledcich provedenych Setfeni provede povéfeny zaméstnanec zapis do knihy
stiznosti a prilozi stejnopis rozhodnuti o vyfizeni stiznosti. Shodu zapisu s obsahem stiZnosti stvrdi
stéZovatel a povéfeny zaméstnanec svymi podpisy.
Zapis obsahuje:
e cvidenéni &islo stiznosti
e datum jejiho projednani
e popis prub&hu a obsahu jednani
e jmenovity seznam osob ptitomnych podani stiZznosti
® jméno a podpis zamé&stnance povéteného vyiizenim stiZnosti
* podpisy osob pfitomnych pii projednani stiznosti.

Lhita pro vyfizeni stiZnosti povéfenym zaméstnancem je 30 dn@ ode dne podani stiznosti. V ptipadé
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vécné naroCnosti stiznosti nebo z jinych vaznych divodi lze lhitu pro vyfizeni stiznosti prodlouzit
po predchozim vyrozumeéni st€Zovatele povéfenym zaméstnancem, maximalné v§ak o 30 dni.

V piipad€, Ze zaméstnanec povéfeny vyfizenim stiznosti prodléva sjejim vyfizenim (vyddnim
rozhodnuti) je stézovatel opravnén se obratit na nadiizeného zaméstnance (organ) zaméstnance
poveéiencho vyfizenim stiZnosti, tzn. vrchni sestru, feditele organizace nebo zfizovatele organizace,
ktery je povinen zjednat napravu a zajistit bez zbyte¢nych prutahi vydani rozhodnuti o stiznosti.

O vyfizeni stiZnosti je uzivatel informovan bud’ Gstné, nebo pisemné v zavislosti na jeho pozadavku.
Rozhodnuti o stiZznosti obsahuje:

e stru¢ny popis podané stiznosti. jejiho provéfeni a projednani

e vyrokovou ¢ast, zda se stiznosti vyhovuje nebo nevyhovuje

e odlvodnéni rozhodnuti

e v piipadé jejiho kladného vyfizeni - opatfeni pfijatd k napravé stavu, kterého se stiznost tyka

e vycet osob, které jsou zodpovédné za provedeni opatfeni k odstranéni zjisténych zavad a povinné

k jejich provedeni

e termin, do kdy maji byt opatieni realizovana

e informaci o pravu stéZovatele podat odvolani proti vyfizeni stiZnosti v¢etné osoby — odvolaciho

organu, ktery je k tomu nadan pravomocemi.

StéZovatel je opravnén se k rozhodnuti o stiznosti vyjadfit. Lhita na podani piipominek je 30 dni od
doruc¢eni pisemného rozhodnuti o stiZznosti nebo podani informaci v Ustni podobé. Pokud stéZzovatel této
lhiity nevyuzije, je stiZnost povaZovana za vyfizenou.

Rozhodnuti o anonymni stiznosti je vyveé$eno na nasténce ve vestibulu sidla organizace.

Vsichni zaméstnanci organizace jsou povinni se fidit vydanym rozhodnutim o stiZnosti.

Kontrolu realizace opatfeni je oprdvnén a povinen vykonat feditel organizace a v pfipad¢ jeho

nepfitomnosti jeho opravnény zastupce.

Clanek 4
Postup pii nesouhlasu stéZovatele s vyFizenim Zadosti

Nesouhlasi-li st&Zovatel s vyfizenim stiZnosti nebo nebyla-1i stiznost vyfizena ve stanovené Ihité, mize
ve lhaté 60 dni ode dne doruceni pozadat Ministerstvo prace a socidlnich CR (déle jen ministerstvo)
o provéieni vyfizeni této stiznosti. V Zadosti stéZovatel uvede divod, pro¢ zada o provéfeni vyfizeni
stiznosti.
Ministerstvo na Zadost stéZovatele vyfizeni stiznosti provéfi. Poskytovatel socidlnich sluZeb poskytne
ministerstvu soudinnost pfi provéteni vyfizeni stiznosti.
Pii provéfeni vyfizeni stiznosti je ministerstvo opravnéno vyZzadat si vyjadieni organi vefejné spravy,

poptipadé fyzickych a pravnickych osob, jejichZ ¢innost souvisi s poskytovanim socidlni sluzby. Tyto
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organy a osoby jsou povinny na zdklad® Zadosti ministerstva a v Jim stanovené lhiit¢ vyjadieni
poskytnout.

* Ministerstvo Zadost o provéfeni vy¥zeni stiZnosti odloZi, jestliZe je zjevn& neopodstatnéna, jde
0 stiznost ve véci, ktera jiZ byla ministerstvem provéfena, nebo o opakovanou zadost, ktera neobsahuje

nove skute¢nosti. Tuto informaci ministerstvo sd&li pisemné sté¢Zovateli.

Ministerstvo prdce a socidlnich véci CR:

a) provefi vyfizeni stiznosti do 60 dnii ode dne, kdy mu byla Zadost doruéena, nebo do 90 dnii ode dne, kdy
mu byla Zadost dorucena, jestliZe je tfeba vyzadat si vyjadieni organti vefejné spravy,

b) zpracuje pravidla pro provéfeni vyfizeni stiznosti,

¢) vede evidenci o podanych Zadostech o provéfeni vyfizeni stiznosti a o vysledku jejich provéfeni,

d) umozni stéZovateli nahliZet do spisu vedeného k jim podané Zadosti a pofizovat z n&j kopie & vypisy,

e) pisemné vyrozumi stéZovatele a dotéeného poskytovatele socialnich sluzeb o vysledku provéfeni vyiizeni

stiZnosti.

» Je-li Zadost o provéfeni vyfizeni stiZnosti opravnéna, uloZi ministerstvo poskytovateli socialnich sluZeb
povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo pod4 podnét k dalgimu postupu piisluSnému orgénu vefejné
spravy. Organizace je povinna nevyhovujici stav odstranit ve [hiité stanovené ministerstvem a podat o tom

ministerstvu pisemnou zpravu.

Clanek 5
Kontakty na dalSi instituce
V piipad¢ nespokojenosti s vyFizenim stiZnosti se uZivatelé mohou se svou stiznost{ obratit na:
1) Ziizovatele organizace: Mésto Vodiiany
nam. Svobody 18
Vodnany 389 01

tel.: 383 379 111, e- mail: muvod@muvodnany.cz

2) MPSV CR: Ministerstvo prace a socidlnich véci
Na poficnim pravu 1/376
128 00 Praha 2
Tel.: 950 191 111, e-mail: posta@mpsv.cz

3) Nezavislé poradny sdruzené v:  Asociaci obéanskych poraden
Sabinova 287/3
130 00 Praha 3



Tel: 284 019 220, e-mail: aop@obcanskeporadny.cz

4) Vetejného ochrance prav: Kancelaf vefejného ochrance prav
Udolni 39
Brno 602 00
Tel.: 542 542 888, e-mail: podatelna@ochrance.cz

5) Cesky helsinsky vybor: Cesky helsinsky vybor
Jeleni 5
Praha 1 118 00
Tel.: 257 221 142, e-mail: info@helcom.cz

6) Krajsky ufad Jihoteského kraje: Krajsky ufad JihoCeského kraje
U zimniho stadionu 1952/2
370 76 Ceské Budgjovice
Tel.: 386 720 111, e-mail: posta@kraj-jihocesky.cz

7) APSS CR: Asociace poskytovateld socialnich sluzeb Ceské republiky
Vancurova 2904
390 01 Tabor
Tel.: 725 980 420, e-mail: reditelka@apsscr.cz

Zavéreéna ustanoveni

Tento vnitini predpis nahrazuje dosavadni upravu o vyfizovani stiznosti na kvalitu a zpisob poskytovani
sluzby pro pobytové sluzby.

Tento vniténi pfedpis nabyva u¢innosti dnem 1. biezna 2025.

GENTRUM SOCIALN POMOC) VODNANY

. ) Zizkovo namesti 21 » 3 .
Ve Vodiianech dne 24. inora 2025. DIG: CZ00666319 « é%-%g%??f gNY

islo Uétu: 29 223-291/0100
Mgr. Be. Daniela Davidova, MBA
feditelka CSP Vodnany



Pfiloha ¢. 1

Grafické schéma postupu p¥i vy¥izovani stiznosti.

PODANI STIZNOSTI

uzivatel, jeho osoba blizka, oprévnény zistupce

PRIJIMANI A VYRIZOVANI STIZNOSTi

stiZznosti stiznosti stiZnosti stiZnosti
tykajici se tykajici se tykajici se na
vedouci zaméstnance
soc. pracovnika koordinatora
oSetf. ¢i zdravotni péce stravovani socialni péce ostatni
vrchni sestra vedouci kuchyné somaln} fedl.tel
pracovnik organizace

vSechny stiZnosti, anonymni stiZznosti

na

schréanky
oddélenich

vyfizuje

organizace

feditel

na jednani feditele

ziizovatel
Meésto Vodiiany




SUBJEKTY ZUCASTNENE PROVERENI A PROJEDNANI STIZNOSTI

stézovatel
opravnény zastupce uzivatele
dalsi osoby na zadost uzivatele
Vybor obyvatel
tlumocnik
poveéteny zaméstnanec

ODVOLANI
tykajici se stiznosti na jednani feditele ostatni stiznosti
ziizovatel feditel
Mésto Vodriany organizace

PROVEDENI OPATRENI K ODSTRANENiOéI PREVENCI ZJISTENYCH
NEDOSTATKU

odpovédny zaméstnanec
dal8i zameéstnanci
uvedeni v rozhodnuti o stiZznosti

KONTROLA PROVEDENYCH OPATRENIT

feditel organizace




Piiloha €. 2 Formulaf podani stiznosti

PODANI STIiZNOSTI

Eviden¢ni &islo stiznosti (ve tvaru pofadové Cislo/rok podéni):

Datum podani stiZnosti:

Jméno apjmeni stBlovatels: .o
Trvaly pobyt st€Zovatele:  ccvisinassais

Datum narozeni st&Zovatele: i,

-------------------------------

Jmenny seznam osob pfitomnych podani stiZnosti:

................................................

................................................

................................................

................................................

................................................

..............................

..............................

..............................

Obsah stiznosti:

Jméno a podpis zame&stnance povéfeného ptijetim a vyfizenim stiznosti:

...........................................................

...............................




Pifloha ¢. 3 Formuléf projednéni stiznosti

PROJEDNANI STIZNOSTI

Eviden¢ni ¢islo stiznosti (ve tvaru pofadové &islo/rok podani):

Datum projednani stiZznosti:

.............................

Jméno a pifjmeni stéZovatele:  .........ooiiiiiiiiinnnnnn,
Toaly pobytsiBovatale: cacosessessssnisee

Datum narozeni stéZovatele: ...,

................................................

................................................

................................................

..............................

..............................

..............................

..............................

Prubéh a obsah jednani o stiznosti:

Jméno a podpis zaméstnance povéfeného pfijetim a vyi{zenim stiznosti:

...........................
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Piiloha &. 4 Formulai rozhodnuti o stiznosti

ROZHODNUTI O STIZNOSTI

Evidenéni &islo stiznosti (ve tvaru pofadové Cislo/rok podani):  ..................

Stru¢ny popis podané stiZznosti, jejitho provéteni a projednéni:

Vyrok rozhodnuti (zda se stiznosti vyhovuje ¢i nevyhovuje):

Oduvodnéni rozhodnuti:

Opatieni pfijatd k napravé stavu, kterého se stiznost tykd, uvedeni osob zodpovédnych
za realizaci provedeni opatieni a termin dokondeni realizace téchto opatieni (v piipadé jejtho
kladného vytizeni):
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Pravo sté€zovatele na odvolani (lhiita, odvolaci organ):

Datum vydani rozhodnuti:
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