Domov Brtniky,

Domov prispévkova organizace
4 Brtniky 119
Brtniky 407 60

DOZPBRT-00941/2025

7. Stiznosti na poskytovani socialni sluzby

Nazev:

Postup pfi podavani a feseni stiznosti, pfipominek a podnétli na
poskytovani socialni sluzby DOZP

Datum vydani: 28. 2. 2025
Ucinnost od: 1.3. 2025
Datum revize: 1. 3. 2027
Odpovédny za revizi: socialni pracovnici DOZP

Registrovana sluzba:

Domovy pro osoby se zdravotnim postizenim (dale jen DOZP)

Zpracoval:

Mgr. Katefina BroZova, Renata Grundzova, DiS., Bc. Jana Zednikova

Schvalil:

Mgr. llona Trojanova, MBA

Zavazné pro:

VSechny zaméstnance DOZP a klienty ve sluzbé DOZP

Pocet stran celkem: 11
Pocet pfiloh: 3
Verze smérnice: 1.

Misto ulozeni:

Reditelna, kancelafe socialnich pracovnik(, interni elektronické ulozisté Domova
Brtniky, p. 0., IS Cygnus 2, nasténky pro klienty




Postup pri podavani a FeSeni stiZznosti, pripominek a podnéti na

poskytovani socialni sluzby DOZP

Kritérium

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

b) Poskytovatel informuje osoby o moznosti a podminkdch provéfeni vyfizeni stiznosti
ministerstvem, a to v ptipad¢ nesouhlasu osoby s vyfizenim stiznosti nebo v piipad¢, kdy
stiznost nebyla vyfizena ve stanovené lhité

c) Poskytovatel informuje osoby o dalSich moZnostech podat stiznost na jeho zfizovatele,
poptipad¢ zakladatele nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav a zédkladnich svobod
osob, a to veetn¢ jejich oznaceni.



I.
Definice pojmi

Stiznost — pisemné, Ustni nebo anonymni podani oznacené jako stiznost, v némz klient,
piipadné jina osoba v z4jmu klienta, vyjadfuje nespokojenost s kvalitou nebo zpiisobem, jakym
jsou sluzby poskytovany. Podani stiznosti neni divodem pro ukonceni sluzby ani nevede k
diskriminujicimu jednani ze strany Domova Brtniky, p. o. (dale jen Domov). Pti vyfizovani
stiznosti je respektovano soukromi a lidska prava klienta.

Pfipominka — poznamka, ktera mé obvykle kriticky charakter. Je to upozornéni na néco, co neni
podle ptedstav klienta a lze to jednoduchym a rychlym zasahem odstranit. Pfipominky jsou
feSeny s vedoucim useku, kterého se ptfipominka tyk4, na poraddch domécnosti, poradach
vedeni Domova, vzdy dle povahy pfipominky.

Podnét — ndmét, tviiréi ndpad, ktery smetuje ke zlepSeni soucasného stavu, zlepSeni prostiedi,
zpisobu poskytovani sluzby apod. Podnét je feSen na pravidelnych poradach domécnosti ¢i
vedeni Domova.

11.
Z.akladni ustanoveni

e Hlavnim z4jmem Domova je spokojenost klientl s poskytovanymi sluZzbami a co moZna
nejvyssi kvalita poskytovanych sluzeb. V této smérnici jsou stanoveny postupy, kterymi
klienti nebo kterdkoliv osoba jednajici v z4jmu klienta (opatrovnici, rodinni pfislusnici,
vefejnost, zaméstnanci) mohou tuto kvalitu sluzeb pfipominkovat, podavat naméty,
stiznosti, namitky, ndvrhy a zaroven tak vytvafet zpétnou vazbu, kterd bude podkladem
pro feSeni pfipadnych problémii. Maji pravo na sjednani napravy, kterd zaroven vede ke
zkvalitihovani poskytovanych sluzeb.

e Podani stiznosti, pfipominky ¢i podnétu nesmi byt na ijmu osobé¢, kterd podani ¢ini.

e Postup pro podavani stiznosti se fidi § 99a a § 99b zdkona o socidlnich sluzbach ¢&.
108/2006 Sb. v platném znéni.

e Klienti maji pravo vyjadrit se k poskytovani sluzby, pokud je pro né€ sluzba omezujici,
porusujici jejich distojnost, soukromi, moznost volby, neuspokojuje jejich potieby,
nejsou spokojeni se svym klicovym pracovnikem nebo jinym pracovnikem Domova.
Mohou podavat stiznosti, podnéty, pfipominky a vyjadfovat se k chodu zafizeni.

e Poskytovatel ma pravo se nezabyvat stiznostmi, pfipominkami a podnéty, které se
netykaji jim poskytovanych sluzeb.

e Postup pro podavani stiznosti, pfipominek a podnéti je zpracovan pro klienty i ve
zjednodusené formé, je vyvésen vedle Schranky na stiznosti, pfipominky a naméty (dale
jen Schranka na stiznosti). Klienti DOZP jsou s postupem priibézn€ seznamovani na
pravidelnych individudlnich schtiizkach



I11.
Postup pri podavani stiznosti, pripominek a podnéti

1. Stiznost na poskytovani socialni sluzby
Kdo miuiZe podat stiZnost:

a) klient, kterému je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

b) zékonny zastupce, opatrovnik nebo podptirce klienta, kterému je nebo byla poskytovana
socialni sluzba,

c) osoba blizka, nemuze-li stiznost podat klient, kterému je nebo byla socialni sluzba
poskytovana, s ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, ze zemiel

d) osoba zmocnéna klientem, kterému je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

e) clen domécnosti klienta, kterému je nebo byla poskytovéna socidlni sluzba, opravnény
k zastupovani tohoto klienta podle obanského zakoniku
f) zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb
dale jen ,,stéZovatel*

Forma podani stiznosti:

e stiznost mize byt podana pisemné ¢i ustné

e stiznost mize byt podana anonymné

e k podani stiznosti 1ze vyuzit tiskopis, ktery je pfilohou €. 1 této smérnice

Jak se stiznost podava:

e StiZnost se podava poskytovateli socidlni sluzby, proti kterému stiZznost smétuje, ve
l1haté 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je pfedmétem stiznosti

e Stézovatel muze stiznost podat:

a)
b)

¢)

d)

e)
f)

osobng socidlnimu pracovnikovi ¢i feditelce Domova

pisemné postou na adresu poskytovatele — Domov Brtniky, p.o., Brtniky 119, 407
60 Brtniky

pisemné do Schranky na stiZnosti, ktera je oznacena a umisténa v budové Brtniky
119 v chodbé 1. NP nebo v budové Leopoldka 98, Velky Senov v prostoru 2.
vchodu do objektu v 1. NP

telefonicky na tel. ¢isle 412 336 137, ptipadné na dalsi tel. kontakty uvedené na
webovych strankach Domova — www.dozpbrtniky.cz

elektronicky emailem na adresu dozp@dozpbrtniky.cz, pfipadné na dalsi emailové
adresy uvedené na webovych strankdch Domova

elektronicky do datové schranky Domova — yubkii2

e O kazdé pisemné 1 Ustni stiZznosti je neprodlené informovana feditelka Domova.

2. Pripominka, podnét k poskytovani socialni sluzby
Kdo muze podat piripominku, podnét:

a)

klient poskytované sluzby


http://www.dozpbrtniky.cz/
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b) zakonny zastupce, opatrovnik nebo podpurce klienta, piipadné jind osoba blizka

klientovi
¢) pracovnik Domova

Forma podani pripominky, podnétu:

pfipominka i podnét mohou byt podany pisemné¢ ¢i ustné
pfipominka i podnét mohou byt podany anonymné

k podani ptipominky, podnétu lze vyuzit tiskopis, ktery je pfilohou €. 3 této smérnice

Jak se pripominka, podnét podava:

a) osobng socidlnimu pracovnikovi ¢i jinému pracovnikovi Domova

b) pisemné postou na adresu poskytovatele — Domov Brtniky, p.o., Brtniky 119, 407
60 Brtniky

¢) pisemné do Schranky na stiznosti, kterd je oznacena a umisténa v budové Brtniky
119 v chodbé 1. NP nebo v budové Leopoldka 98, Velky Senov v prostoru 2.
vchodu do objektu v 1. NP

d) telefonicky na tel. ¢isle 412 336 137, pfipadné na dalsi tel. kontakty uvedené na
webovych strankach Domova — www.dozpbrtniky.cz

e) elektronicky emailem na adresu dozp@dozpbrtniky.cz, ptipadné na dals$i emailové
adresy uvedené na webovych strankdch Domova

IVv.

Evidence a postup pri vyrizovani stiznosti, pripominek a podnéti

1. Evidence stiznosti

Domov je povinen vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zptlisobu jejich
vyfizeni a je povinen umoZnit stéZovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o
stiznosti, pofizovat z ni kopie nebo vypisy.
Kazdou pfijatou stiznost, vCetné¢ anonymni stiZnosti, zaeviduje ve spisové sluzbe,
pfifadi evidenc¢ni Cislo, personalistka Domova, kterd je povéfena vedenim Evidence
stiznosti. Evidence stiznosti je uloZena v kancelafi personalistky Domova. Za anonymni
stiznost se povazuje i ta, kde je jako jediny kontakt uvedena emailovd adresa
s prezdivkou.
V ptipadé anonymni stiznosti, kterd je nekonkrétni a nepodévajici dostatek udaji
k zahdjeni Setfeni stiZznosti, mize rozhodnout feditelka Domova, Ze toto podani nebude
prosetfovano. K této stiznosti se do evidence zaloZi rozhodnuti se zdlivodnénim, proc¢
véc nebyla vyfizena.
Stiznost poté piredklada personalistka feditelce Domova, ptipadné zastupci feditelky.
Schranka na stiZnosti je vybirdna minimalné 1x tydné vedouci socidlnich pracovnikd,
v pfipadé nepfitomnosti jejim zastupcem (socidlnim pracovnikem DOZP).
Personalistka vede v Evidenci stiznosti evidenci vSech pfijatych stiznosti. Evidence
stiznosti obsahuje nasledujici udaje:

a) datum podani, tj. den, kdy stiznost dosla na adresu Domova, byla dorucena


http://www.dozpbrtniky.cz/
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emailovou postou nebo byla osobné pievzata od stézovatele

b) cislo jednaci

c) zpusob doruceni — jméno, piijmeni a adresu stéZovatele, nejde-li o podani
anonymni nebo osobni

d) druh podani — zda se jedna o stiznost nebo piipominku

e) predmét stiznosti, tj. vécné hledisko pro hodnoceni obsahu a charakteru
stiznosti, mél by obsahovat citace sté¢zovatele, piipadné 1 popis zpiisobu,
jakym bylo zajisténo, ze popis odpovida tomu, co chtél stézovatel vyjadrit

f) zpisob vyftizeni

g) opatieni piijata k zajisténi ndpravy a kontrola jejich realizace

h) datum vypracovani zpravy o vyftizeni stiznosti

Postup pri vyrizovani stiZznosti

Reditelka Domova povéii vyfizenim stiznosti socidlniho pracovnika Domova, piipadné
jiného pracovnika dle povahy stiznosti.
Stiznost nelze postoupit pracovnikovi, proti kterému ptimo sméfuje.
Osoba povétend vytizenim stiznosti provadi Setieni, zjisStuje okolnosti a informace
k situaci, kterd je diivodem stiznosti. Zavéry Setfeni predd feditelce Domova, poté je
domluven postup vyfizeni stiznosti, pripadné navrh na sjednani napravy.
Povinnosti poskytovatele je kazdou stiznost projednat a pisemn¢ informovat stézovatele o
zplsobu vyfizeni stiZznosti, v piipadech opravnénych stiznosti pak sjednat napravu.
V pfipad€ anonymni stiznosti je vysledek, vyfizeni stiznosti, vyvéSeno na misté k tomu
ur¢eném — v blizkosti Schranky na stiZnosti, nasténce pro klienty atd.
StiZznost je poskytovatel povinen vyfidit do 30 dnii ode dne, kdy mu byla doruc¢ena. Tuto
lhiitu mize poskytovatel v odivodnénych ptipadech prodlouzit o dal§ich 30 dnd. O
prodlouZeni lhity a davodech jejiho prodlouzeni je poskytovatel povinen informovat
stéZovatele. Vytizeni stiZznosti je zapsano i do formuléte, ktery je ptilohou €. 2 této smérnice.
Nesouhlasi-li stézovatel s vyfizenim stiZnosti nebo nebyla-li stiZznost vyfizena ve stanovené
lhiit€, mize ve lhiteé 60 dnti ode dne doruceni informace o zptisobu jejiho vytizeni nebo od
uplynuti stanovené lhiity pozadat Ministerstvo prace a socialnich véci (dale jen
ministerstvo) o provéfeni vyfizeni této stiZznosti; v Zadosti st€Zovatel uvede diivod, pro¢
zada o provéteni vytizeni stiznosti.
Ministerstvo na zadost stézovatele vytizeni stiznosti proveéii. Poskytovatel socidlnich sluzeb
je povinen poskytnout ministerstvu soucinnost pii provéieni vyfizeni stiznosti.
Pti provétfeni vyfizeni stiznosti je ministerstvo opravnéno vyzadat si vyjadfeni orgédnil
vetejné spravy, popiipadé fyzickych a pravnickych osob, jejichz cCinnost souvisi s
poskytovanim socidlni sluzby. Tyto organy a osoby jsou povinny na zéklad¢ Zzadosti
ministerstva a v jim stanovené 1hité vyjadieni poskytnout.
Ministerstvo zaddost o provéteni vytizeni stiznosti odlozi, jestlize je zjevn€ neopodstatnéna,
jde o stiznost ve véci, ktera jiz byla ministerstvem provétena, nebo o opakovanou zadost,
ktera neobsahuje nové skutec¢nosti. Tuto informaci ministerstvo sdéli pisemné stéZovateli.
Ministerstvo:

a) proveti vytizeni stiznosti do:



1. 60 dnti ode dne, kdy mu byla zadost dorucena, nebo
2.90 dnt ode dne, kdy mu byla zadost dorucena, jestlize je tfeba vyzadat si vyjadieni
organu vefejné spravy, poptipadé fyzickych a pravnickych osob, jejichz ¢innost souvisi s

poskytovanim socialni sluzby,

b) zpracuje pravidla pro provéteni vyfizeni stiznosti,

¢) vede evidenci o podanych zadostech o provéieni vytizeni stiznosti a o vysledku jejich
provéteni,

d) umozni stézovateli nahlizet do spisu vedeného k jim podané Zadosti a pofizovat z n¢j
kopie ¢i vypisy a

e) pisemné¢ vyrozumi stézovatele a dotceného poskytovatele socialnich sluzeb o
vysledku provéieni vytizeni stiznosti.

e Je-li zadost o provéfeni vyfizeni stiznosti opravnéna, ulozi ministerstvo poskytovateli
socialnich sluzeb povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo podd podnét k dal§imu
postupu prislusnému orgénu vetejné spravy. Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen
nevyhovujici stav odstranit ve lhité stanovené ministerstvem a podat o tom ministerstvu

pisemnou zpravu.

2. Evidence pripominek., podnétu

Ptijaty podnét ¢i pfipominka je vyhodnocen pracovnikem, ktery toto piijal, ptipadné
socialnim pracovnikem, zda se nejednd o stiznost. V piipad€ vyhodnoceni podnétu,
pfipominky jako stiznost, postupuje se dle pravidel uvedenych vyse.

Pfipominka ¢i podnét nejsou dale evidovany, dle uvazeni mize byt pisemny zaznam
vlozen do socialni slozky klienta, ktery podnét podal. Domov vede evidenci pouze téch
pfipominek a podnéti, které byly vyhodnoceny jako stiznost.

Za stiznost je povaZovana takova pfipominka, podnét, kde je uveden konkrétni fakt,
ktery klienta v ramci poskytovani sluzby n¢jakym zptisobem omezuje, obtézuje, snizuje
kvalitu poskytované sluzby a je Zadano po poskytovateli sluzby, aby provedl napravu
k odstranéni této nespokojenosti

Postup pri vyrizovani pripominek a podnétu

Ustni ptipominky a podnéty, pokud nejsou vyhodnoceny jako stiznost, nejsou feseny
pisemné, pokud na tom ten, kdo je podava, netrva. Pracovnik, kterému byly pfipominka
¢i podnét sdéleny, na n€ reaguje a fesi je pii bézné denni komunikaci, snazi se vyiesit
veéc individualné neprodlené, piipadné ji fesi se svym vedoucim nebo socidlnim
pracovnikem.

Za vcasné vytizeni vSech pisemné podanych piipominek a podnétl, které nejsou
vyhodnoceny jako stiznost, je zodpoveédny socidlni pracovnik, pfipadné vedouci sluzby.
Socialni pracovnik pribézné informuje feditelku Domova o zpracovani a vyftizeni této
pfipominky, podnétu.



Neni-li stéZovatel s vyFizenim stiZnosti spokojen muze se obratit na:

Ministerstvo prace a socialnich véci
Na Pofti¢nim pravu 1/376, 128 00 Praha 2
tel.: 950 191 111

E-mail: posta@mpsv.cz

ID datové schranky: sc9aavg

Krajsky urad Usteckého kraje

odbor socialnich véci

Velka Hradebni 3118/48, 400 01 Usti nad Labem
tel.: 475 657 111

E-mail: epodatelna@kr-ustecky.cz

ID datové schranky: t9zbsva

Kancelar verejného ochrance prav
Udolni 39, 602 00 Brno

tel.: 542 542 888

E-mail: podatelna@ochrance.cz

ID datové schranky: jzSadky

Cesky helsinsky vybor

Stefanikova 216/2, 150 00 Praha 5 - Smichov
E-mail: info@helcom.cz

ID datové schranky: avr8rs7

Timto dokumentem se rusi smérnice Stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani socialni

sluzby, ¢. DOZPBRT-688/2020 ze dne 28. 2. 2020, G¢inna od 1. 3. 2020.

V Brtnikéach dne 28. 2. 2025

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

Prilohy:
Priloha €. 1 - Stiznost na poskytovani socialni sluzby DOZP
Ptiloha €. 2 — Zaznam z jednani o podané stiznosti
Priloha €. 3 - Pripominky a podnéety k poskytovani socialni sluzby DOZP



Priloha ¢. 1
STiZNOST NA POSKYTOVANI SOCIALNi SLUZBY DOZP

StiZnost vyrizuje povéreny pracovnik Domova Brtniky, p. o. Pri uvedeni osobnich a kontaktnich udaji
bude na stiZznost odpovézeno ve lhité do 30 dnii telefonicky, ustné, pisemné, elektronicky. Informace o
vyfizeni anonymni stiZznosti budou uverejnény na misté k tomu uréeném. V pripadé prodlouZeni Ihity
k vyfizeni Zddosti je o tomto stéZovatel informovadn.

Cislo jednaci (vypIni poskytovatel):

Osoba, ktera podava stiznost = stéZovatel (anonym neuvadi)

PFijmeni a jméno:

Kontaktni adresa:

Tel.:

Zastupce osoby, nebo jina fyzicka osoba:

PFijmeni a jméno:

Kontaktni adresa:

Tel.:

Duvod stiznosti:



Priloha ¢. 2

Zaznam z jednani o podané stiznosti

Cislo jednaci:
Datum pfijeti:

ZpUsob podani stiznosti:

Pfijemce stiZnosti:

Vyftizuje:

Predmét stiznosti a jeji strucny popis

Svédci:

Popis zjiSténych skutecnosti:

Vyhodnoceni stiznosti (opravnéna, neopravnéna)

P¥ijata opatfeni

ZpUsob vyrozumeéni:

(telefonicky, ustné, pisemné, elektronicky)

Datum vyrozuméni stéZovatele o zpUsobu vyfizeni stiznosti

za organizaci
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Priloha ¢. 3
PRIPOMINKY A PODNETY
K POSKYTOVANI SOCIALNi SLUZBY DOZP

Evidenc¢ni ¢islo podnétu:

Datum pfijeti:

Datum vyfizeni:

Pfijemce podnétu:

Vyfizuje:

Klient sluzby, osoba jednajici v zajmu klienta sluzby:

Pfijmeni a jméno (nemusi byt):

Kontaktni adresa:

Tel.:

Zpusob poddani podnétu: D D D D

Ustné telefonicky pisemné elektronicky

Znéni pfipominky nebo podnétu:

Vyhodnoceni, zavér:

ZpUsob vyrozumeéni:

(telefonicky, ustné, pisemné, elektronicky)

Datum vyrozuméni: Za Domov:
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