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Stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialni
sluzby v Domové Cernovice

Domov se zvlasStnim rezimem

(4661965)
Cernovice 25, 345 62 Holyov



SQ7 - Stiznosti na kvalitu nebo zptisob poskytovdni socidini sluzby v Domové Cernovice
Domov se zvlaétnim refimem (4661965), Cernovice 25, 345 62 Holy$ov

Pravidla pro podavani a vyFizovani stiznosti na kvalitu nebo zpiisob
poskytovani socialni sluzby v Domové Cernovice

I. Zakladni ustanoveni
Tento dokument upravuje pravidla a postup pro podani, evidenci a vyfizeni stiznosti klientd,

jejich zakonnych zastupct, opatrovniki, zaméstnanci a obanll na kvalitu nebo zpusob
poskytovani socidlnich sluzeb. Zasadou je vitani stiznosti a nahliZzeni na né jako na pfileZitost
ucit se, prizptisobovat, zkvalitiiovat a tim poskytovat lepsi sluzby.

Podani stiznosti neni stéZovateli, nebo klientovi, kterému je nebo byla poskytovana socialni
sluzba, jiz se stiznost tyka, a ktery neni zaroven stézovatelem, na Gjmu. Pfipadné stiZnosti
nechapeme jako néco negativniho, nezddouciho, ale jako podnét ke zlepSeni kvality
poskytovanych sluzeb. Jsou cennym zdrojem informaci o poskytovanych sluzbéach a o tom,
jak je klientem ¢&i jejich blizkymi sluzba vnimana, pfijimana, jak spliiuje jejich ocekavéni a
kde jsou slaba mista poskytovani sluzby.

StiZnost je obranou proti neopravnénému zasahu do prav a chranénych z&jmi klienta. Je to
vyjadiena nespokojenost s kvalitou a zpisobem poskytovéani sluzeb v Domové, s organizaci a
fizenim prace v Domove.

I1. Kdo muze podat stiznost

- osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba

- osoba si muze zvolit zastupce, ktery jej bude pii podavani stiZnosti zastupovat
(zakonny zastupce, opatrovnik nebo podpirce osoby, které je nebo byla poskytovana
socialni sluzba)

- osoba blizka, nemuze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socidlni sluzba
poskytovana, s ohledem na svijj zdravotni stav nebo proto, ze zemiela

- osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba

- Clen domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, opravnény
k zatupovani této osoby podle ob&anského zakoniku, nebo

- zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb.
(dale jen stézovatel)

II1. Zpusob podani stiznosti
a) ustné (rozhovor s pracovnikem, telefonicky)
b) pisemné (dopis, email, prostiednictvim datové schranky, do schranky na stiznosti)

a) anonymné
b) jmenovité

IV. Podani a prijeti stiznosti
Stiznost 1ze podat ve lhuté 1 roku (12 mésici) ode dne, kdy nastala skute¢nost, ktera je
predmétem stiZznosti.
Stiznost mize byt preddna pracovnikim v pifimé pééi, vedouci zdravotniho a socialniho
useku, socialnim pracovnikiim, vedoucimu Domova, fediteli organizace.
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Pisemné stiznosti pfijima pracovnik, na jehoz jméno je pisemnost adresovana. Nebo lze
stiznost zaslat na adresu: Centrum socidlnich sluzeb Domazlice, p. o.

Domov Cernovice

Cernovice 25

345 62 Holysov

email: podatelna@cssdomazlice.cz

Pro podani anonymni stiznosti jsou k dispozici schranky na stiZnosti, které jsou umistény
v pfizemi pavilonu B (u vychodu), ve 2. patie ve vestibulu a v piizemi{ pavilonu C.
Monitoring schranek provadi pokladni Domova Cernovice. Vybér schranek se provadi 1x za
tyden. Vedle schranky v piizemi je umistén zasobnik s formulafi na zdznam stiZnosti (pfiloha
¢. 1) a psaci potieby.

Pokud stiznost klienta, ma charakter vazné minéného nesouhlasu s poskytovanim socidlni
sluzby, postupuje se dle postupu uvedeném v SQ2 (provedeni zdznamu, svolani tymu,
oznameni soudu a zafazeni do evidence).

Pii podani astni stiznosti vyhotovi pracovnik zdznam o stiznosti na piedepsaném formulaii
(ptiloha €. 1) a to tak, aby plné a pravdivé odpovidal tomu, co stiznosti chtél stéZovatel
vyjadiit. Podepsanou kopii ponecha stéZzovateli, origindl stiznosti pak nejpozdéji nasledujici
pracovni den pfedd pokladni Domova Cernovice k zaevidovani. Po zaevidovani predd
pokladni stiznost k vyfizeni vedoucimu Domova.

Pokud je stiznost vedena proti osob¢é vedouciho Domova, piedd stiznost fediteli organizace.
Sméfuje-li stiznost vuci fediteli organizace, musi byt postoupena nadiizenému organu
(ztizovateli).

Stézovatel nesmi byt poSkozen ve svych pravech a opravnénych zdymech tim, Ze stiZnost
podal, a to ani v piipadé, kdy se stiznost ukaze jako nedivodna.

Pokud klient pozada pracovnika o pomoc pfi sepsani stiznosti, pracovnik je povinen
dodrzovat pravidlo mlcenlivosti.

V. Evidence stiZznosti
Kazdou stiznost eviduje pokladni Domova Cernovice v Knize stiznosti, ktera je ulozena

v kancelafi pokladni. Do knihy stiznosti se eviduje:
- poradové ¢islo stiznosti
- datum pfijeti stiznosti
- od koho je stiznost piijata
- jakym zplsobem byla stiznost podana (Gistn€ ¢i pisemné)
- Ceho se stiznost tyka (oblast)
- uustni stiznosti zapsat konkrétni vyrok stézovatele
- uustni stiZnosti zapsat kroky, které byly u€inény ve snaze stiznost vySetiit + vysledek
vyteSeni stiznosti
- datum vyfizeni stiznosti
- podpis pracovnika, ktery stiznost eviduje
- podpis pracovnika, ktery stiznost k vyfizeni pfevzal (vedouci Domova, feditel atd.)
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Pokud je stiZznost sepsana do piedepsaného formulate (ptiloha €. 1), socidlni pracovnik
vypisuje Sediva pole:

- pofadoveé ¢islo stiznosti

- kdo stiznost zapsal do knihy stiznosti

- kdo bude stiznost vyfizovat

- datum vyfizeni stiznosti
Dobu evidence stiznosti fesi Spisovy a skarta¢ni fad.

VI. Lhiity pro vyFizeni stiznosti
Pokud muze byt ustni stiznost vyfesena ke spokojenosti uzivatele hned, bude tak neprodlené

ucinéno pracovnikem konajici sluzbu, ktery nésledné provede ve spolupraci s pokladni
Domova Cernovice zaznam o charakteru stiznosti a vysledku v Knize stiZnosti.

Pokud stiznost nemutze byt vyfizena ihned, méla by byt vyfeSena co nejrychleji bez
zbyteénych pritahi. StéZovatel je pisemné informovan o vysledku Setfeni stiZnosti a piijatych
napravnich opatieni s pfihlédnutim k zavaZnosti maximalné do 30 pracovnich dnd ode dne
piijeti stiznosti. V mimoiadnych piipadech, kdy z objektivnich diivodi nelze v bézné Ihite
stiZnost vyiesit, muze byt lhitta prodlouzena o dalSich 30 dnf. Sté€Zovatel je pisemné
informovan o prodlouZeni lhity a divodech jejiho prodlouzeni s uvedenim pfedpokladané
doby vyfizeni.

Odpovéd na anonymni stiznost je vyvésena na informac¢ni nasténce v pfizemi pavilonu B a na
informacni nasténce v piizemi pavilonu C po dobu 14 dntl.

VII. Setieni stiznosti
Stiznost proSetiuje vedouci Domova, nebo feditel organizace. Pokud si to stézovatel pieje,

miize byt k Setfeni ptizvan. Vyfizeni stiznosti bude minimélné obsahovat:

- datum vytizeni stiznosti,

- jméno a podpis osoby, ktera stiZznost vyfizovala,

- kroky, které byly u¢inény ve snaze stiznost vySetfit,

- vysledek vyfizeni stiznosti - informace o pfipadném vyrovnani ¢i smifen,

- jaka opatieni (ndpravnd) byla piijata.
Stézovatel ma moZnost nahlizet do dokumentace, kterou Poskytovatel vede o stiZnosti a
pofizovat z ni kopie nebo vypisy.

VIII. Odvolani
Smétuje-li stézovatel stiznost vi¢i vedoucimu Domova nebo ma stézovatel pocit, Ze jeho

stiznost nebyla vyfizena k jeho plné spokojenosti, miiZe se obratit na feditele organizace.
V pfipadg, Ze ani tam neni s vyfizenim spokojen, je mozné se obratit ke ziizovateli, popfipadé
na jiné nezavislé instituce.
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Ziizovatel: Plzensky kraj
Skroupova 18
306 13 Plzen

e-mail: posta(@kr-plzensky.cz
webové stranky: www.plzensky-kraj.cz
Veiejny ochrance prav:  Kancelat vefejného ochrance prav

Udolni 39

602 00 Brno
e-mail: podatelna@ochrance.cz
webove stranky: www.ochrance.cz

Cesky helsinsky vybor: Cesky helsinsky vybor, z. s.

Stefanikova 21

150 00 Praha 5
e-mail: info@helcom.cz
weboveé stranky: www.helcom.cz

(1) Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve
stanovené 1hité, maze ve 1hité 60 dnii ode dne doruceni informace o zplsobu jejitho vyfizeni
nebo od uplynuti stanovené lhity pozadat ministerstvo o provéfeni vyfizeni této stiznosti; v
zadosti sté€zovatel uvede divod, pro¢ zada o provéfeni vyfizeni stiznosti.

MPSV: MPSV CR
Odbor socidlnich sluzeb a socidlni prace
Na Pofi¢nim pravu 1/376
128 01 Praha 2
e-mail: posta@mpsv.cz
webové stranky: WWW.MpSV.CZ

v

(2) Ministerstvo na zadost stéZzovatele vyfizeni stiznosti provéii. Poskytovatel socidlnich
sluzeb je povinen poskytnout ministerstvu souc¢innost pii provéieni vytizeni stiznosti.

(3) Pii provéfeni vyfizeni stiznosti je ministerstvo opravnéno vyzadat si vyjadieni organi
vefejné spravy, popiipadé fyzickych a pravnickych osob, jejichz c¢innost souvisi
s poskytovanim socidlni sluzby. Tyto orgdny a osoby jsou povinny na zdkladé Zzadosti
ministerstva a v jim stanovené lhité vyjadieni poskytnout.

(4) Ministerstvo zadost o provéfeni vyfizeni stiznosti odlozi, jestlize je zjevné
neopodstatnénd, jde o stiznost ve wvéci, kterd jiz byla ministerstvem provéfena, nebo
o opakovanou zadost, ktera neobsahuje nové skutecnosti. Tuto informaci ministerstvo sdéli
pisemné stézovateli.
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(5) Ministerstvo

a) proveéii vyfizeni stiznosti do
1. 60 dnt ode dne, kdy mu byla zadost dorucena, nebo
2. 90 dnti ode dne, kdy mu byla zadost dorucena, jestlize je tieba vyzadat si vyjadieni
organt vefejné spravy nebo osob podle odstavce 3,

b) zpracuje pravidla pro provéfeni vytizeni stiznosti,

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

d) umozni stéZovateli nahliZet do spisu vedeného k jim podané zadosti a pofizovat z néj kopie
¢i vypisy a

e) pisemné vyrozumi stéZzovatele a dotéencho poskytovatele socidlnich sluzeb o vysledku
proveéteni vyfizeni stiznosti.

(6) Je-li zadost o provéfeni vyfizeni stiznosti opravnéna, uloz{ ministerstvo poskytovateli
socialnich sluzeb povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo poda podnét k dalsimu postupu
prislusnému organu vefejné spravy. Poskytovatel socidlnich sluzeb je povinen nevyhovujici
stav odstranit ve 1htté stanovené ministerstvem a podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu.”

IX. Seznameni klienta a pracovniku s pravidly

Domov se zvladtnim reZimem se snazi o vytvofeni takové atmosféry, kterd umoznuje
klientim a pracovnikim bezpe¢né vyjadieni nazori a pfipominek.

Pracovnici jsou pribé’né a opakované seznamovani se znénim téchto pravidel, s SQ2
a pravidla jsou jim k dispozici nepfetrzité.

Pro klienty a pracovniky jsou Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti zvefejnéna na
nasténce v pfizemi u hlavniho vchodu. Dale jsou u vedoucitho Domova a v kancelafi
socialnich pracovnika.

Klienti a opatrovnici jsou s Pravidly pro podavani a vyfizovani stiznosti seznamovani takto:
- pfi uzavirani smlouvy o poskytovani socidlni pobytové sluzby
- v konkrétnich situacich, kdy projevuji nespokojenost se zptisobem poskytovani sluzby,
- pii kazdé aktualizaci tohoto dokumentu.

Pracovnici jsou s Pravidly pro podavani a vyfizovani stiznosti seznamovani takto:
- pfii zaskolovani novych pracovnikd,
- pi internim Skoleni (seznamovani svydavanym dokumentem nebo pii jeho
aktualizaci).
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X. Zpuasob podani stiznosti u nekomunikujicich klientt
Tito klienti mohou podévat stiZnost prostfednictvim svého zéastupce. Pokud ho nemaji je

vyuzivano zejména dlouhodobé pozorovani a sledovani projevl chovani. Dale vyuzivame
rozhovory s rodinnymi piislusniky, klicovymi pracovniky apod.

Klienti, kteffi maji problém sverbalni komunikaci, maji moznost vyuZit elektronické
komunikace (napf. PC). Ke kazdému klientovi se pfistupuje individudlné dle jeho
komunikaénich moznosti.

XI. Zavérefna ustanoveni
Soucasti téchto pravidel je zjednoduSena verze pro klienty (pfiloha €. 2).

Tento dokument nabyva ucinnosti dne 1. 6. 2025.
Tento dokument nahrazuje viechna predchozi vydani.

Dalsi souvisejici dokumenty jsou:
- Kniha stiznosti
- vzory Smlouvy o poskytovani socidlni sluzby
- Domaci fad
- 802
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Piiloha €. 1: Zaznam o stiznosti na kvalitu nebo zptsob poskytovani socialni sluzby v DZR

Cernovice

Zaznam o stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialni sluzby
v DZR Cernovice

Sedivé pole vypisuje socialni pracovnik

Poradové ¢islo stiznosti:

Kdo stiznost zapsal do knihy stiZznosti:

Kdo bude stiznost vyrizovat:

Datum vyrizeni stiznosti:

Kdo stiznost podava: Jméno, piijmeni, adresa:

Vztah stézovatele k Domovu: klient, opatrovnik klienta, rodinny prislusnik klienta, fyzicka nebo pravnicka
osoba zastupujici klienta (odpovidajici podtrhnéte, pripadné dopiste)

Den a ¢as zaznamu:

ZAiznam zapsal:

Jaké oblasti se stiznost tyka: oznacte kiizkem

O ubytovani O oSetfovatelska, zdravotni péce

O strava O volnocasové aktivity

] Jjiné:

Popis stiznosti: (musi plné odpovidat tomu, co chce stézovatel vyjadrit)

podpis zapisovatele jméno svédka, pokud je nekdo
pfitomen

podpis stézovatele (pokud je schopen podpisu)

Zapisovatel zdznam okopiruje a kopii ponecha stéZovateli. Origindl zdznamu pieda pokladni Domova Cernovice.
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Ptiloha ¢. 2: ZjednodusSena pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti na kvalitu a zplisob
poskytovani socialni sluzby pro klienty

Pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti na kvalitu a zpisob

poskytovani socidlni sluzby

(informace pro klienty Domova se zvlastnim rezimem Cernovice)

Co je to stiznost

Stiznost je obranou proti neopravnénému zasahu do prav a chranénych
zajmu klienta. Je to vyjadiena nespokojenost s kvalitou a zptisobem
poskytovani sluzeb v Domovée, s organizaci a fizenim prace
v Domove.

Stiznosti nechdpeme jako kritiku, ale jako podnét ke zvySeni kvality
poskytovanych sluzeb.

Podani stiznosti neni stézovateli, nebo klientovi, kterému je nebo byla
poskytovéna socidlni sluzba, jiz se stiznost tykd, a ktery neni zaroven
stéZovatelem, na Gjjmu.

Kdo muze podat stiznost

osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba

osoba si muze zvolit zastupce, ktery jej bude pii podavani
stiznosti  zastupovat (zdkonny zastupce, opatrovnik nebo
podptrce osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba)

osoba blizka, nemuZze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla
socialni sluzba poskytovéana, s ohledem na sviij zdravotni stav
nebo proto, ze zemiela

osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socidlni
sluzba

Clen domdcnosti osoby, které je nebo byla poskytovéana socidlni
sluzba, opravnény k zatupovani této osoby podle obcanského
zakoniku, nebo

zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb

(dale jen stézovatel)

Podani stiznosti

Stiznost 1ze podat ve 1hité 1 roku (12 mésicl) ode dne, kdy nastala
skutecnost, kterd je piredmétem stiznosti. Lze ji podat:
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e USTNE, TELEFONICKY:

Reditel organizace 379 412 712
Vedouci Domova 379 431 118
Vedouci zdravotniho tiseku 379 431 119
Socialni pracovnik 379 431 110
Socialni pracovnik 379 431 109
pracovnikiim v piimé péci ustné

e PISEMNE:

na adresu Centrum socidlnich sluzeb Domazlice, p. o.
Domov pro seniory Cernovice
Cernovice 25
345 62 HolySov

e-mailem reditel(@cssdomazlice.cz feditel organizace

vedoucicernovice(@cssdomazlice.cz

vedouci Domova

setlikova@cssdomazlice.cz

vedouci  zdravotniho
useku

sindelarova@cssdomazlice.cz

socialni pracovnice

novohradska@cssdomazlice.cz

socialni pracovnice

zwaschkova@cssdomazlice.cz

socidlni pracovnice

schranka na |umist¢tna v Domové v piizemi

stiznosti

u

vchodu a na 1. a 2. patfe ve
vestibulu

vybér schranky se
provadi 1 x za tyden

Klient miZe pozadat pracovnika o pomoc pii sepsani stiznosti,

pracovnik

je povinen dodrzovat pravidlo ml¢enlivost..

Stiznost muze byt pfedana pracovnikim v piimé péci, vedouci
zdravotniho useku, socidlnim pracovnikiim, vedoucimu Domova,

fediteli organizace.

Evidence a vyrizovani stiznosti:

- Vsechny stiznosti jsou evidovany v Knize stiznosti.
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- VSechny stiznosti jsou vyfizovany pisemnou formou konkrétni
0sobé, ktera stiznost podala. Odpovéd’ na anonymni stiznost je
vyvésena na informacéni nasténce v piizemi 14 dnd.

- Lhata pro vyfizeni stiznosti je s pfihlédnutim k zavaznosti

maximalné

do 30 pracovnich dnti ode dne pfijeti stiznosti. V mimotadnych
ptipadech lze lhttu prodlouzit o dalsich 30 dnd. Stézovatel je

pisemn¢ informovan

o prodlouzeni lhiity a o divodech jejiho prodlouzeni s uvedenim
pfedpokladané doby vytizeni.

- Stiznost vyfizuje vedouci Domova. Pokud je stiznost na
vedouciho Domova, vyftizuje ji feditel organizace.

Odvolani:

Smeétuje-li stézovatel stiznost vici vedoucimu Domova nebo ma
st¢zovatel pocit, Ze jeho stiznost nebyla vyfizena k jeho plné
spokojenosti, muze se obratit

na feditele organizace.

V piipad¢, ze ani tam neni s vyfizenim spokojen, je mozné se obratit
ke ziizovateli, popfipad¢ na jiné nezavislé instituce.

Zrizovatel:
e-mail:
webove stranky:
Verejny ochrance prav:
e-mail:

_ webove stranky:
Cesky helsinsky vybor:

Plzensky kraj
Skroupova 18
306 13 Plzen
posta@kr-plzensky.cz
www.plzensky-kraj.cz

Kancelar vefejného ochrance prav
Udolni 39

602 00 Brno
podatelna@ochrance.cz
www.ochrance.cz

Cesky helsinsky vybor, z. s.
Stefanikova 21

150 00 Praha 5
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e-mail: info@helcom.cz
webové stranky: www.helcom.cz

Nesouhlasi-li stézovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost
vylizena '

ve stanovené lhuté, muze ve lhate€ 60 dnt ode dne doruceni informace
o zpusobu jejiho vytizeni nebo od uplynuti stanovené lhiity pozadat
ministerstvo

o provéieni vytizeni této stiznosti; v zadosti st€zovatel uvede divod,
pro¢ 7ada

o proveéieni vyfizeni stiznosti.

MPSV: MPSV CR
Odbor socialnich sluzeb a socialni prace
Na Pofi¢nim pravu 1/376
128 01 Praha 2
e-mail: posta@mpsv.cz
webove stranky: WWW.MpPSV.CZ

Wwr

Ministerstvo  proveéii vyfizeni stiznosti. Ministerstvo  Zadost
o provéteni vytizeni stiznosti odloZi, jestlize je zjevné neopodstatnéna,
jde o stiznost ve véci, ktera jiz byla ministerstvem provéfena, nebo
o opakovanou zadost, kterd neobsahuje nové skuteCnosti. Tuto
informaci ministerstvo sdéli pisemné stézovateli. Ministerstvo:

a) proveri vytizeni stiznosti do
1. 60 dnti ode dne, kdy mu byla zadost dorucena, nebo
2. 90 dna ode dne, kdy mu byla zadost dorucena, jestlize je tieba
vyzadat
si vyjadieni organt vefejné spravy nebo dalSich osob,

b) zpracuje pravidla pro provéifeni vyfizeni stiznosti,

¢) umozni stézovateli nahliZzet do spisu vedeného k jim podané zadosti
a porizovat z n¢j kopie €1 vypisy a
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d) pisemné vyrozumi stézovatele a dotéeného poskytovatele
socialnich sluzeb
o vysledku provéteni vytizeni stiznosti.

S pifpadnymi dotazy se obratte na socidlni pracovniky.

Tento dokument nabyva u¢innosti dne 1. 6. 2025 a nahrazuje vSechna
predchozi vydani.

Tento dokument nabyva ucinnosti dne 1. 6. 2025 a nahrazuje vSechna
ptedchozi vydani.

Schvalil:
Jméno a prijmeni Pozice Datum Podpis
Bc. Lucie Kopelentova feditel organizace 27.5.2025

Mgr. Petr Ruml vedouci Domova 27.3.2025 /éz

Petra Setlikova vedouci zdravotniho tseku 27.5.2025 M

Verze revizi Datum Co se méni Podpis vedouciho

Domova 2

1.0

27.5. 2025 novy dokument / A/
7=
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