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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 zplisobem a 0 moznosti zmocnit
k podani stiznosti jinou osobu; s témito postupy jsou rovnéz prokazatelné seznameni zaméstnanci
poskytovatele.

b) Poskytovatel informuje osoby o mozZnosti a podminkach provéteni vyfizeni stiznosti ministerstvem, a to
v ptipadé nesouhlasu osoby s vyfizenim stiznosti nebo v ptipadé¢, kdy stiznost nebyla vyfizena ve
stanovené lhate.

c) Poskytovatel informuje osoby o dalSich moznostech podat stiznost na jeho zfizovatele, poptipadé
zakladatele nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav a zékladni svobod osob, a to véetné
jejich oznaceni.

Stiznosti bereme jako dulezity zdroj informaci o spokojenosti s poskytovanou sluzbou, jako
obranu proti neopravnénému zasahu do prav a chranénych z4jmu obcand.

V ptipadé, Ze uzivatel nemiize s ohledem na svlij zdravotni stav, podat stiznost na kvalitu
poskytované sluzby (napt. nekomunikuje verbalng), je povinnosti pracovnikli pfi péci o tyto
uzivatele sledovat veskeré jejich neverbalni projevy a v pfipad¢€ zjisténi novych potieb téchto
uzivatelli podat za tyto uZzivatele podnéty na zkvalitnéni sluzby s ohledem na individuélni
potieby téchto uzivatel.

Domov podpofi v ptipadé odtivodnéné stiznosti kazdého stézovatele.

Ke kazdé stiznosti je pfistupovano jako k opravnénému nastroji ke zkvalitnéni sluzby ze strany
stéZovateld.

Zadné stiznosti stézovateltl nesmi byt opomijeny a piehliZeny.

PODANI STIZNOSTI

StiZnost na poskytovani socidlnich sluzeb miiZe podat: (ddle jen , stézovatel “):

a) osoba (uzivatel), které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

b) zakonny zastupce, opatrovnik nebo podpiirce osoby, které je nebo byla poskytovana
socialni sluzba,

c) osoba blizka, nemutze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socidlni sluzba
poskytovana, s ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, ze zemiela,

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

e) €len domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, opravnény

k zastupovani této osoby podle obcanského zdkoniku, nebo
f) zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb

StéZovatel miiZe podat stiZnost:
a) reditelce domova
b) socialni pracovnici
c) jakémukoliv zaméstnanci




Pokud ma stézovatel prani, aby stiznost vytidil jiny zaméstnanec jeho jménem nebo anonymné,
pracovnik toto ucini. V opaéném piipadé se stézovatel osobné sam dostavi za socidlnim
pracovnikem ¢i feditelkou.

Formy podani stiZznosti:

e ustni

Pokud si chce uzivatel socialni sluzby stézovat osobné¢ — miize v kancelafi
feditelky domova nebo socialni pracovnice — 1. patro, nebo muize stiznost
sdelit jakémukoliv zaméstnanci, ktery ho doprovodi do ptislusnych kancelari,
nebo je povinen hlésit tuto skutec¢nost svému nadfizenému, ktery se snazi
spolecné situaci vyfeSit. Pokud neni v jeho silach situaci dotesit, preda
informaci feditelce domova. V neptitomnosti feditelky zastupkyni feditelky.

Stiznost bude vyfizena pisemné ve stanovené lhité do 30 dni.

o telefonicka

Pokud si chce uzivatel socidlni sluzby stézovat telefonicky, mize zavolat
pfimo pani feditelce ¢i socialni pracovnici nebo na recepci, kde ho recepcni
X ptepoji na ptisluSného pracovnika. Telefon na recepci 351 012 420. Kontakty

‘ @ na piislusné pracovniky www.domovskalka.cz.

Stiznost bude vytizena pisemné ve stanovené lhité do 30 dna.

e pisemna

e do schranky domova —umisténé v kuchynkach na patrech, vybira se 1x v tydnu
socialni pracovnici, ktera o vybéru vede zdznam do
seSitu ulozeném v kancelafi soc. pracovnikl v 1.
patie domova,

e dopisem — na adresu Domov pro seniory ,,SKALKA*“ v Chebu, Americka 52,
Cheb, 350 02,



¢ elektronickou poStou — reditel@domovskalka.cz, socialni@domovskalka.cz.

Stiznost bude vytizena pisemné ve stanovené lhité do 30 dnt.

Stiznost se podava poskytovateli socidlnich sluzeb, proti kterému sméfuje, a to ve 1hiité 1 roku
ode dne, kdy nastala skutecnost, kterd je predmétem stiznosti.

Podani stiznosti nesmi byt stéZovateli, nebo osobé, které je nebo byla poskytovéana socialni
sluzba, jiz se stiznost tyka, a kterd neni zaroven stéZovatelem, na ujmu.

EVIDENCE STIZNOSTI

Poskytovatel je povinen vést pisemnou evidenci podanych stiznosti a jejich vyftizeni
a stézovateli umoznit nahlizet do dokumentace, kterou o stiznosti vede a pofizovat z ni kopie
a vypisy.

e Pisemné stiznosti se eviduji v Sanonu u socidlnich pracovnic, ustni v e-Quipu.

e Stiznost miZe byt poddna anonymné (bez uvedeni jména).

e Stézovatel ma pravo zvolit si nezavislého zastupce, ktery ho bude pii vyfizovani
stiznosti zastupovat.

e Pokud se provadi zéapis stiznosti stézovatele, ktery ma potize v komunikaci, musi
pracovnik, ktery zépis provadi, projevit dostatenou snahu porozumét podstaté
problému. Musi byt zaznamenany konkrétni vyroky stézovatele, nikoliv interpretace
zapisovatele.

VYRIZENI STIZNOSTI

Poskytovatel socidlni sluzby je povinen vyftidit stiznost do 30 dnti ode dne,
kdy mu byla dorucena; tuto lhitu mize v odivodnénych piipadech
prodlouzit o dalSich 30 dnii; o prodlouzeni lhity a divodech jejiho
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prodlouzeni je povinen informovat stéZovatele.

Poskytovatel je povinen informovat stézovatele o zplsobu vyftizeni
stiznosti, pokud je stiznost poddna anonymné — je odpovéd’ vyvéSena na nasténce ve vestibulu
domova.



PODANI STIZNOSTI JINE INSTITUCI

Nesouhlasi-li stézovatel s vyfizenim stiznosti podle §99a nebo nebyla-li stiznost vytizena ve
stanoveného lhaté, maze ve lhiute€ 60 dnit ode dne doruceni informace o zptsobu jejiho vyfizeni
nebo do uplynuti stanoveného lhiity pozadat ministerstvo o provéfeni vytizeni této stiznost
(v zadosti musi stézovatel uvést ditvod, pro¢ zada o provéteni vyiizeni stiznosti).

Ministerstvo na zadost stézovatele stiznost provéti. Poskytovatel je povinen ministerstvu
poskytnout soucinnost pifi provéieni vytizeni stiznosti.

Je-1i zZadost o provéfeni vyfizeni stiznosti ovéfend, ulozi ministerstvo poskytovateli socidlni
sluzeb povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo poda podnét k dal§imu postupu ptislusnému
organu vetejné spravy. Poskytovatel socidlnich sluzeb je povinen nevyhovujici stav odstranit
ve lhaté stanovené ministerstvem a podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu.

Ministerstvo prace a socialnich véci (Inspekce poskytovani socidlnich sluzeb)
adresa: MPSV CR, Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2

e-mail: posta@mpsv.cz

web. adresa: www.mpsv.cz

tel.: 221 921 111

DS: sc9aavg

Stézovatel, tj. wuzivatel nebo zaméstnanec domova nebo jind osoba, ktera se ustni nebo
pisemnou formou doméha svych opravnénych z4jmu souvisejicich s ticelem ziizeni a ¢innosti
domova, se mlze obratit na instituce, (zfizovatel Domova nebo na instituci sledujici dodrzovani
lidskych prav)

Ptedchozi podani, evidence a vyfizeni stiznosti st€Zovatele domovem neni pro podani stiznosti
k takov¢ instituci podminkou.

Nezavislymi institucemi uvedenymi nize tohoto ¢lanku jsou naptiklad (pouze demonstrativni
vycet):

Ziizovatel:

odbor socidlnich véci Krajského uradu Karlovarského kraje
(Karlovarsky kraj je ztizovatelem Domova),

adresa: Zavodni 353/88, 360 06 Karlovy Vary

vedouci pracovnik: Bc. Petra Manénova

e-mail: petra.manenova@kr-karlovarsky.cz

web.adresa: www kr-karlovarsky.cz

DS (datova schranka): sigbxt2

Verejny ochrance prav (tzv. ombudsman)
adresa: Udolni 658/39, 602 00 Brno - mé&sto



e-mail pro podavani podnéta vefejnému ochranci prav a jejich
doplnéni:podatelna@ochrance.cz

web. adresa: www.ochrance.cz

tel.: 542 542 888

DS: jz5adky

Cesky helsinsky vybor, z.s.

adresa: Stefanikova 216/21, 150 00 Praha 5
e-mail: info@helcom.cz

web. adresa:www.helcom.cz

zpracoval: kolektiv zaméstnancii

Schvalila
Mgr. Alena Samuelova
feditelka organizace



