Domov Velvary, poskytovatel socialnich sluZeb
Petra Bezruce 484, 273 24 Velvary

Domov Velvary (dale jen "domov") vydava na zaklad¢ §99a a §99b zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbéch v platném znéni tento dokument

ZPUSOB PODAVANI A VYRIZOVANI STIiZNOSTI
(Standard 7)

Stiznosti jsou vyznamnym zdrojem informaci o moznostech, jak zvysit kvalitu poskytovanych sluzeb
v naSem domové. Piinaseji dilezité informace o spokojenosti klientd.

StiZnosti se rozumi projev nespokojenosti klienta nebo jiné osoby s poskytovanou socialni sluzbou, nebo
zpusobem jak je poskytovana, napf. je-li sluzba omezujici, porusujici diistojnost, soukromi nebo moznost
volby, nebo neuspokojuje potieby klientd, anebo kritika na postup ¢i chovani zaméstnancli domova.
Stiznosti, které jsou z jinych oblasti jsou feSeny poskytnutim piimétené podpory.

Stiznost zaméstnancii na chovani a jednani klient, navstév klienti, spolupracovnikti, nadfizenych
zaméstnancll a v oblasti pracovné pravnich vztahi fesi feditel domova nebo jeho zéstupce. Stiznost
na vedeni domova miize zaméstnanec zaslat i zfizovateli domova (Stfedocesky kraj).

Klienti domova nejsou z diivodu podani stiznosti v Zadném ohledu ohroZeni, ani vii¢i nim nemohou byt
uplatnény sankce.

Zadatelé, kteti maji zajem o sluzbu jsou informovani o zplisobech, formach a moznostech podani stiznosti
JiZ v rdmci jednani se zajemcem o socialni sluzbu.

Podnétem se rozumi navrh na zlepseni kvality socidlnich sluzeb nebo zivota klientii v domové.
Pripominkou byva drobna kritika, pojmenovani nedostatku, ¢i dil¢i nespokojenost.

Podnéty a ptipominky nejsou vedeny jako stiznosti a jsou feSeny ihned ve vzdjemné komunikaci. Pokud
vSak stéZovatel nazve podnéty nebo piipominky "stiznosti", pak jde o stiZznost a bude se evidovat
a vytizovat jako stiznost dle tohoto dokumentu.

V ptipad¢€ opakované stiznosti je nejdiive vyhodnoceno, zda stiznost neobsahuje nové skutecnosti.

Pokud stiZznost nové skutecnosti neobsahuje, je sté¢Zovatel informovan o tom, Ze shodna stiznost byla jiz
feSena a nebude tudiZ opétovné proSetfovana. Déle stéZovatel obdrzi informaci, Ze ptipadna dalsi jeho
podani ve stejné zalezitosti budou zaklddana do evidence bez vyrozuméni.

Pokud stiznost obsahuje nové skutecnosti, je oznacena novym poradovym c¢islem, zaevidovdna a feSena
dle danych postupt.

Stiznost mlize byt podana nasledujicimi zptisoby:

o pisemné k rukam feditele domova nebo vedouci sestry nebo socialni pracovnice

o ustné u feditele domova nebo vedouci sestry nebo socidlni pracovnice

o anonymné do schranky na stiznosti, kterd je umisténa v 1. patie za rohem u vytahu a v knihovné
ve 2. patie



« telefonicky na telefonni ¢islo 315 720 275 — feditel, 315 720 276 — sociélni pracovnice,
315 761 043 - vedouci sestra

o elektronicky na email: reditel@domovvelvary.cz - feditel, vrchni@domovvelvary.cz - vedouci
sestra, socialni@domovvelvary.cz - socialni pracovnice

o elektronicky do datové schranky: 4j5kjfu

Pokud je stiznost podéna ustni nebo telefonickou formou, povéfeny pracovnik (feditel domova nebo
vedouci sestra nebo socidlni pracovnice) pofidi zdznam stiznosti v pisemné podob¢. (Zaznamenané
stiznosti obsahuji konkrétni vyroky stézovatele).

Pokud se sté¢Zovatel obrati se stiznosti na jiného zaméstnance domova, ten stiznost preda fediteli domova
nebo vedouci sestfe nebo socidlni pracovnici k naslednému prosetieni.

Stiznost mlze podat:

a) osoba, kter¢ je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

b) zékonny zastupce, opatrovnik nebo podplirce osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba,

c) osoba blizka, nemuze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba poskytovana,
s ohledem na svij zdravotni stav nebo proto, ze zemfiela,

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 socidlnich sluzeb

Stiznost se podava poskytovateli socidlnich sluzeb, proti kterému smétuje, a to ve lhaté 1 roku ode dne,
kdy nastala skute¢nost, kterd je pfedmétem stiZnosti.

Stiznosti ze schranek vybira socialni pracovnice a vedouci sestra vzdy v pondé¢li. V piipadé neptitomnosti
nékteré z pracovnic je zistupem povéfena ucetni domova. Reditel domova, vedouci sestra a socialni
pracovnice jsou opravnény stiznost proSetiovat, rozhoduji o piijatych opatienich. V ptipad€ nutnosti jsou
k feSeni stiznosti pfizvani i dalsi pracovnici, klienti nebo rodinni ptisluSnici.

Stiznosti jsou oznaceny poradovym cislem a evidovany u socidlni pracovnice a jsou vyfizovany ve lhité
30 dnli ode dne doruceni. Tato lhlita mize byt v odiivodnénych ptipadech prodlouzena o dalSich 30 dni;
o prodlouZeni lhiity a diivodech jejiho prodlouzeni je povinnost informovat stéZovatele.

O vyfizeni stiznosti je vzdy podano pisemné vyrozuméni. Pokud je tfeba, je stézovateli odpovéd’ jesté
objasnéna v rozhovoru.

V piipadé anonymné podané stiznosti, kdy neni mozné piedat jeji vyfizeni konkrétni osobé, je tento
zdznam podnétem k proSetfeni a ovefeni popsanych skuteCnosti a stiznost je zalozena s pisemnym
vyjadienim a vyfizeni je vyvéSeno na nasténkach na jednotlivych oddé€lenich.

V ptipad¢ stiznosti na statutarniho zastupce organizace (feditele) je nutno podat stiznost zfizovateli tj.
o Stfedocesky kraj, Krajsky urad, Zborovska 11, 150 11 Praha 5
email: epodatelna@kr-s.cz
tel: 257 280 111
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mailto:podatelna@kr-s.cz

Pokud stézovatel nesouhlasi s vyfizenim stiznosti poskytovatelem nebo pokud stiznost nebyla vyfizena
ve stanovené lhuté, mize ve lhaté 60 dni ode dne doruceni informace o zpusobu jejiho vyfizeni nebo
od uplynuti stanovené lhity pozadat MPSV o provéreni vytizeni této stiznosti. V zadosti sté¢zovatel uvede
divod, pro¢ zada o provéteni vytizeni stiznosti.

« MPSV CR, Na pofiénim pravu 1/376, 128 01 Praha 2
email: posta@mpsv.cz
tel: 950 191 111

Pokud se stézovatel obrati se stiznosti na Vetejného ochrance prav, tak ten podle zdkona neni opravnén
prosSetfovat stiznosti na kvalitu poskytované socialni sluzby nebo chovéni zaméstnancti poskytovatele
socialnich sluzeb. Vefejného ochrance prav mize provétit, zda MPSV nebo krajsky urad vytidily podani
v souladu s pravnimi ptedpisy a principy dobré spravy, tedy zejména dobie a vcas.

« Kancelar Verejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno
email: podatelna@ochrance.cz
tel: 542 542 888

O moznostech podavani stiznosti a zpiisobu jejich vyfizeni je klient informovan pii nastupu do domova
povéfenym pracovnikem, déle jsou tyto informace k dispozici na nasténkach v domové a jsou ptilohou
Domaciho tadu.

Ing. Marcel Zhorny
feditel Domova Velvary,
Aktualizovano dne 14. 1. 2026 poskytovatel socialnich sluzeb
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