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Postupy pro prijimani a zpracovani pripominek,

naméti a stiznosti na kvalitu nebo zpiisob
poskytovani socialni sluzby Chranéné bydleni

Obecna ustanoveni

>

Domov Brtniky, p. o. (dale jen Domov) se snazi o to, aby jim poskytované socialni
sluzby byly poskytovany v co mozna nejvyssi kvalité

v této smérnici jsou stanoveny postupy, kterymi klienti nebo kterdkoli osoba jednajici v
z4jmu klienta (opatrovnici, rodinni pfislusnici, vetejnost, pracovnici) mohou tuto
kvalitu sluzeb pripominkovat, podavat nameéty, stiznosti, namitky, navrhy (dale
pro potieby smérnice souhrnné oznaceno jako podnét). Tim zaroven vytvaii zpétnou
vazbu, kterd je podkladem pro feSeni ptipadnych problémii. Maji pravo na sjednani
napravy, ktera zaroven povede ke zkvalitiovani poskytovanych sluzeb

Domov se ve svych postupech tidi a pii zpracovani této smérnice vychazi ze znéni §99a,
§99b, Zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach. Plné znéni téchto paragrafi je
ptilohou této smérnice

klienti maji pravo se vyjadfovat k poskytované sluzbé a k chodu zafizeni. Mohou
podavat stiznosti, podnéty, namitky, navrhy, pfipominky. Toto pravo je jim pravidelné
pripomindno a klienti jsou pribézné edukovani, jak maji postupovat, pokud nejsou se
sluzbou spokojeni. Zejména pokud se domnivaji, Ze je pro n¢ sluzba omezujici, poruSuje
jejich distojnost, nemaji dostatek soukromi, mozZnost volby, neuspokojuje jejich
potieby, nejsou spokojeni se svym klicovym pracovnikem nebo jinym pracovnikem
Domova Brtniky, p. o.

povinnosti poskytovatele je kazdy podnét vytidit, v ptipadech opravnénych stiznosti
pak sjednat napravu

poskytovatel ma pravo nezabyvat se podnéty, které se netykaji sluzeb jim
poskytovanych, tyto jsou odlozenim

poskytovatel ma tento dokument zpracovan také ve zjednoduSené formé, ktery je
vyvésen vedle schranky na stiZnosti, pfipominky a naméty. Klienti sluzby CHB jsou s
nim prubézné seznamovani

Kdo miiZe stiznost podat
Stiznost mohou podat:

>

>

klienti, kterym je nebo byla poskytovéana socialni sluzba

zékonny zastupce, opatrovnik nebo podpiirce klienta



>

>

osoba blizka, nemiize-li stiznost podat klient, s ohledem na sviij zdravotni stav nebo
proto, Zze zemiel

osoba zmocnéna klientem
¢len domacnosti klienta, opravnény k zastupovani klienta podle obanského zdkoniku

dale klicovy pracovnik, ¢i jiny pracovnik Domova

Jakou formou miiZe byt stiZnost podana

>

stiznost mize byt podana poskytovateli socidlni sluzby pisemné nebo ustné€, ve lhuté 1
roku ode dne, kdy nastala skute¢nost, ktera je pfedmétem stiznosti

stiznost miize byt poddna i anonymne¢

stiznosti, pfipominky a podnéty lze podavat na tiskopise, ktery je ptilohou tohoto
dokumentu: Ptiloha ¢. 1 — Stiznost na kvalitu nebo zpuisob poskytované sluzby

Kam lze stiZnost podat

>

>

>

>

>

osobn¢ v kancelafi socidlnich pracovniku a feditelky
pisemné na adresu: Domov Brtniky, p. o., Brtniky 119, 407 60

telefonicky na telefon. C¢isle: 412336137, dalsi tel. cisla jsou k dispozici
na www.dozpbrtniky.cz

elektronicky na emailovou adresu: dozp@dozpbrtniky.cz, dalsi emailové adresy jsou
k dispozici na www.dozpbrtniky.cz nebo datovou schrankou

prostiednictvim schranky na StiZnosti, kterd je umisténa v objektu DOZP v I. NP
budovy Brtniky ¢. p. 119 a dale v objektech CHB U Stadionu 1425/3, Rumburk a
Rumburska 557, Sluknov

z divodu charakteru sluzby CHB (b&znd domacnost) neni schranka umisténa ve vSech
objektech CHB. VSichni klienti sluzby CHB se béZné pohybuji na vySe uvedenych
adresach, tudiZ je jim schranka bez problémil dostupna. Tato forma podani stiznosti je
primarné urcena pro klienty

schranka na StiZnosti, je vybirana 1x tydné

stiznosti jsou piedany feditelce Domova

Postup pri vyrizovani stiznosti, namétt a pripominek

>

ustni podnéty a ptipominky, pokud nejsou vyhodnoceny jako stiznost, nejsou feSeny
pisemné, pokud na tom ten, ktery je podava, netrva. Pracovnik, kterému byly tyto
podnéty klientem sdéleny, na né reaguje v bézné denni komunikaci operativné
a individualné€ — snazi se vyfesit véc ihned sdm na misté, poptipad¢ se svym piimym
nadfizenym



>

>

za spravné a vcasné vyfizeni vSech pisemné podanych podnéti, které nejsou
vyhodnoceny jako stiznost, je zodpovédny socialni pracovnik dané sluzby, v ptipadé
jeho neptitomnosti vedouci sluzby. Tyto podnéty nejsou dale evidovany, dle uvazeni
muze byt zdznam o jejich vytizeni zaloZen do slozky klienta, ktery podnét podal

socialni pracovnik po zpracovani podnétu informuje feditelku Domova o pribéhu
Setfeni a zplisobu vyfizeni podnétu

Domov vede evidenci pouze téch podnétt, které jsou vyhodnoceny jako stiznost

za stiznost je povazovan takovy podnét, kde je stézovatelem uveden konkrétni fakt,
ktery klienta v ramci poskytovani socidlni sluzby obtézuje, vadi mu, ¢i jinak snizuje
kvalitu poskytované sluzby a zadda po poskytovateli sluzby kroky, které by vedly
k odstranéni této nespokojenosti

evidenci stiznosti véetné zapisu, ve kterém je popsano, jak byly vyfizeny, spravuje
personalistka zatizeni

o kazdé pisemné i ustni stiznosti je neprodlen¢ informovéna teditelka zafizeni

stiznost nelze postoupit k vyfizeni pracovnikovi, proti kterému stiznost pfimo smétuje

Evidence a zpuisob vyrizeni stiZnosti

>

>

>

personalistka vede evidenci vSech stiznosti, tj. pouze téch podnétt, které byly feditelkou
vyhodnoceny jako stiznost, a to bez ohledu na formu podani (zda ustné, ¢i pisemné) v
Knize stiznosti

Kniha stiZnosti obsahuje nésledujici zavazné udaje:
a) datum podani, tj. den, kdy stiZznost doSla na adresu Domova, dorucena
emailovou postou nebo byla osobné pievzata od stéZovatele

b) jméno, pfijmeni a adresu stéZovatele

c) predmét stiznosti, tj. vécné hledisko pro hodnoceni obsahu a charakteru
stiznosti, mél by obsahovat citace sté¢Zovatele, ptipadné i popis zptsobu, jakym
bylo zajisténo, Ze popis odpovida tomu, co chtél st€zovatel vyjadrit

d) vysledek Setfeni

e) opatfeni ptijata k zajiSténi napravy a kontrola jejich realizace
f) datum vypracovani zpravy o vyftizeni stiznosti

g) seznameni stézovatele s vysledky a ukoncenim Setieni

Casova lhiita k vyfizeni stiZznosti od jejiho podani je 30 dntli, odpoveéd’ musi byt pisemna.
NemiZe-li byt tato lhiita splnéna, bude lhita prodlouzena na dalSich 30 dnti a sté¢Zovatel
bude o diivodech prodlouzeni lhity pisemné informovéan



>

nesouhlasi-li stézovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve
stanovené lhaté, mize ve lhité¢ 60 dn ode dne doruceni informace o zptsobu jejiho
vyfizeni pozadat formou zadosti ministerstvo o provéfeni vyfizeni této stiznosti,
s odivodnénim, pro¢ zada o provétreni vyfizeni stiznosti

ministerstvo proveéii vyfizeni stiznosti do 60 dnti ode dne, kdy mu byla zadost dorucena,
nebo do 90 dn ode dne, jestlize je tfeba vyzadat si vyjadieni organt vetejné spravy,
popi. fyzickych nebo pravnickych osob

Evidence a zptisob vyrizeni anonymni stiznosti

>

>

feditelka je povinna pfeSetfovat a kontrolovat nejen podepsané, ale i anonymni stiznosti

za vyftizeni anonymni stiznosti zodpovida socidlni pracovnik sluzby, na kterou byla
stiZznost podana

vSechny doslé anonymni stiZznosti a ozndmeni je tfeba zaevidovat do evidence stiznosti,
a to tak jako ostatni evidovana podani. Namisto jména, piijmeni a adresy sté¢zovatele se
vyrazné oznaci, ze se jedna o anonymni stiznost

v pfipad¢, ze anonymni podédni je natolik nekonkrétni, nepodavajici dostatek udaji
k samotnému zahajeni Setfeni nebo se jedna o natolik obecnou a neadresnou kritiku, na
kterou by bylo mozno reagovat opét jen vSeobecné, rozhodne feditelka, ze toto podani
nebude prosetfovano. Ke kazdé takové anonymni stiZnosti se ptiloZi rozhodnuti spolu
se zdivodnénim, pro¢ véc nebyla Setfena a vyfizovana

za anonymni stiznost se povazuje 1 ta, kde je jako jediny kontakt uvedena emailova
adresa s prezdivkou

v piipadé pisemného anonymniho podani stiznosti bude vysledek Setfeni stiznosti
sdélen také pisemnou formou a vyveéSen na dostupnych mistech v objektech sluzby CHB
a v objektu Brtniky €. p. 119 — v blizkosti schranky na stiznosti, pfipominky a podnéty

telefonicka stiznost je povazovana za stiznost Ustni a pro jeji vyfizeni plati stejny postup
jako v ptipad¢ ustnich stiznosti



Neni-li stézovatel s vyrizenim stiZnosti spokojen, miize se
obratit na:

Krajsky uiad Usteckého kraje odbor socialnich véci
Velké Hradebni 3118/48

400 01 Usti nad Labem

tel. 475 657 111

Ministerstvo prace a socialnich véci
Na Pofti¢nim pravu 1/376

120 00 Praha

tel. 221 921 111

Kancelar verejného ochrance prav
Udolni 39

602 00 Brno

tel. 542 542 888

Cesky helsinsky vybor
Stefanikova 216/21

118 00 Praha - Smichov
tel. 257 221 142

Touto smérnici se rusi Smérnice ¢. DOZPBRT-00991/2020 Postupy pro pfijimani a zpracovani
pfipominek, ndméth a stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani socialni sluzby Chranéné
bydleni ze dne 31. 1. 2020 a verze 1 této smérnice.

V Brtnikach dne, 28. 2. 2025

Mgr. Ilona Trojanova, MBA
feditelka Domova Brtniky, p. o.

Prilohy:
Ptiloha €. 1 — StiZznost na kvalitu nebo zptsob poskytované sluzby
Pfiloha €. 2 — Znéni § 99a, § 99b (U: 1.3.2025),



Priloha €. 1

STIZNOST

NA KVALITU NEBO ZPUSOB POSKYTOVANI SLUZBY

StiZnost vyrizuje socidlni pracovnik Domova Brtniky, p. o. Pfi uvedeni osobnich a kontaktnich udaji
bude na stiZnost odpovézeno ve Ihité do 30 dni telefonicky, ustné, pisemné, elektronicky. V opacném
pfipadé budou informace o vyrizeni anonymni stiznosti uverejnény.

Cislo jednaci:

Osoba, ktera podava stiznost (anonym neuvadi)
PFijmeni a jméno:

Adresa trvalého bydlisté:

tel.:

Zastupce osoby, nebo jina fyzicka osoba:
PFijmeni a jméno:

Adresa trvalého bydlisté:

tel.:

Duavod stiznosti:

\Y dne
podpis (nemusi byt)



Zaznam o jednani na podanou stiznost
Cislo jednaci:

Datum pfijeti:

Datum vyfizeni:

ZpUsob podani stiznosti:

(ustné, telefonicky, pisemné, elektronicky, anonymné)

PFijemce stiznosti:
(jméno, pfijmeni a podpis)

Vyfizuje:
Pfredmét stiznosti a jeji strucny popis:
Svédci:

Popis zjisténych skutecnosti:
\Y dne

podpis

Vyhodnoceni stiznosti (opravnéna, neopravnéna)

P¥ijata opatfeni

Zpusob vyrozumeéni:
(telefonicky, Uustné, pisemné, elektronicky)

Datum vyrozuméni stéZovatele o zpUsobu vyfizeni stiznosti

Podpis za organizaci



Priloha €. 2
HLAVA II

Stiznost na poskytovani socialnich sluzeb

§ 99a
(1) Na poskytovani socialnich sluzeb mGze podat stiznost

a) osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
b) zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

c) osoba blizka, nemuze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba poskytovana, s ohledem na svj zdravotni stav
nebo proto, Zze zemrela,

d) osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

e) ¢len domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, opravnény k zastupovani této osoby podle ob&anského
zakoniku, nebo

f) zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb (dale jen ,stéZovatel”).

(2) Stiznost se podava poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému sméfuje, a to ve Ihaté 1 roku ode dne, kdy nastala skute¢nost,
ktera je pfedmétem stiZznosti. Podani stiznosti nesmi byt stéZovateli, nebo osobg, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
jiz se stiznost tyka, a ktera neni zaroven stéZovatelem, na Ujmu.

(3) Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen

a) vyridit stiznost do 30 dnu ode dne, kdy mu byla dorucena; tuto lhtitu mize poskytovatel socialnich sluzeb v odtvodnénych
pfipadech prodlouzit o dalSich 30 dn(; o prodlouzeni Ihdty a ddvodech jejiho prodlouzeni je povinen informovat stéZovatele,

b) pisemné informovat stéZovatele o zplisobu vyfizeni stiznosti,
c) vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zpusobu jejich vyfizeni a
d) umoznit stéZovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiZnosti, a pofizovat z ni kopie nebo vypisy.

§ 99b
(1) Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti podle § 99a nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené Ihuté, muze ve Ihaté
60 dnli ode dne doruceni informace o zplsobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti stanovené Ihity pozadat ministerstvo o provéreni
vyFizeni této stiznosti; v Zadosti stéZovatel uvede divod, pro¢ zada o provéfeni vyfizeni stiznosti.

(2) Ministerstvo na zadost stéZovatele vyfizeni stiznosti provéfi. Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen poskytnout ministerstvu
soucinnost pfi provéfeni vyfizeni stiznosti.

(3) Pri provéreni vyfizeni stiznosti je ministerstvo opravnéno vyzadat si vyjadieni organl verejné spravy, popiipadé fyzickych a
pravnickych osob, jejichZ €innost souvisi s poskytovanim socialni sluzby. Tyto organy a osoby jsou povinny na zakladé Zadosti
ministerstva a v jim stanovené Ih(té vyjadreni poskytnout.

(4) Ministerstvo zadost o provéfeni vyfizeni stiznosti odlozi, jestlize je zjevné neopodstatnénad, jde o stiznost ve véci, ktera jiz byla
ministerstvem provéfena, nebo o opakovanou Zadost, kterd neobsahuje nové skute¢nosti. Tuto informaci ministerstvo sdéli
pisemné stézovateli.

(5) Ministerstvo

a) proveéfi vyfizeni stiznosti do

1. 60 dnl ode dne, kdy mu byla Zadost doru¢ena, nebo

2. 90 dnd ode dne, kdy mu byla zadost dorucena, jestlize je tfeba vyzadat si vyjadreni organl vefejné spravy nebo osob podle
odstavce 3,

b) zpracuje pravidla pro provéfeni vyfizeni stiznosti,

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

d) umozni stéZovateli nahlizet do spisu vedeného k jim podané zadosti a pofizovat z né&j kopie &i vypisy a

e) pisemné vyrozumi stézovatele a dot€eného poskytovatele socialnich sluzeb o vysledku provéfeni vyfizeni stiznosti.

(6) Je-li zadost o provéreni vyfizeni stiznosti opravnéna, ulozi ministerstvo poskytovateli socialnich sluzeb povinnost odstranit

nevyhovuijici stav, nebo poda podnét k dalSimu postupu pfisluSnému organu verejné spravy. Poskytovatel socialnich sluzeb je
povinen nevyhovujici stav odstranit ve Ihité stanovené ministerstvem a podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu.
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