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Standard ¢. 7
Stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani socialni sluzby
Denni stacionar

Denni stacionai v Doksech ma pisemn¢, srozumitelnou formou, zpracovana vnitini ,,Pravidla pro
zjisStovani, vyfizovani a evidenci podnétl, ptipominek a stiznosti.

Uzivatelé a také zaméstnanci jsou s témito pravidly seznameni a sluzba podle téchto pravidel
postupuje.

V Pravidlech je uvedeno, kdo je opravnén si stézovat, jakou formou stiznost podat, na koho je
mozno se obracet a kdo bude stiZznost vytizovat, a jakym zptisobem a na koho se obracet

Vv ptipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti. S Pravidly seznami uzivatele socialni pracovnice.
O moznosti vyjadiovat své nazory prostfednictvim podavani stiznosti, podnétl a ptipominek,
jsou uzivatelé informovani pii sepisu smlouvy.

Stejné tak jsou pouceni o tom, jakym zplisobem a komu mohou stiznosti, podnéty a pfipominky
podavat.

Vymezeni pojmii:

Uzivatelé ambulantni sluzby Denni stacionar maji k dispozici nékolik zplsobt, jak mohou
S pfipadnymi stiZznostmi, podnéty a pfipominkami vystoupit. Plati pfi tom, Ze jim toto nesmi byt
jakkoliv na Gymu.

Abychom um¢li tato sdéleni rozlisit, je tieba si je nejprve definovat:

1) Stiznost = podani v individualnim zajmu, v némz uzivatel nebo skupina uzivatelti napada
kvalitu nebo zpiisob poskytovani socidlnich sluzeb; StiZnosti jsou evidovany a pisemné
vyfizovany v zakonné lhaté. ZaloZeny jsou v kancelafi socidlni pracovnice.

2) Podnét = okolnost nebo navrh povzbuzujici k né¢jakému Cinu, také jej mizeme vyjadrit
jako popud, impuls;

3) Pripominka = podotknuti, upozornéni, zminka. Kdokoliv miize vystoupit s navrhem,
ktery podle jeho ndzoru muze pfispét ke zkvalitnéni poskytovanych sluzeb, upozornit na
n¢jaky nedostatek apod.



ad 1) Pravidla pro podavani, vyrizovani a evidenci stiznosti

KDO miiZe podat stiznost

Na poskytovani socialnich sluzeb mtze podat stiznost:

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

b) zakonny zastupce, opatrovnik nebo podpirce 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 sviij zdravotni stav nebo proto, zZe zemiela,

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 obcanského zakoniku, nebo

f) zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb

JAK podat stiznost

Stiznost se podava poskytovateli socidlnich sluzeb, proti kterému sméfuje, a to ve lhité 1 roku
ode dne, kdy nastala skutecnost, kterd je predmétem stiznosti. Podani stiznosti nesmi byt
stézovateli, nebo osobé, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, jiz se stiznost tyka, a
ktera neni zaroven stézovatelem, na Gjmu.

a) Stiznost Gstni

Ustni stiznost bude zapsana do ,,Knihy stiznosti*, uzivatelé¢ se mohou obracet na pecovatelky, ale
také na vedouci zameéstnance.

O kazdé ustni stiznosti je proveden pisemny zapis, ktery je evidovdn u socidlni pracovnice
sluzby. Reditelka bude informovana.

b) Stiznost pisemnd

Uzivatel miiZe svou pisemnou stiznost podat:

* Schranka davéry: Ta je umisténa v Domé s pecovatelskou sluzbou, kde se nachézi sidlo
Denniho stacionare, naproti vytahu. Pokud bude stiZnost podepsdna, kompetentni
zamé&stnanec sluzby (socialni pracovnik/vedouci DS, feditelka) bude o vysledku jejiho
posouzeni informovat piimo stézovatele. Socidlni pracovnice provede zapis a ulozi ho.
Reditelka bude informovéna.

Anonymni stiznost nebude akceptovéna.

* Elektronicky:
Elektronicky podané stiznosti 1ze zasilat na adresy: moudra@dpsdoksy.cz,

reditel @dpsdoksy.cz
Anonymni stiznost nebude akceptovana.

* Pisemné jako poStovni zasilku (dopis) — adresovano vedeni sluzby, kompetentnimu
zaméstnanci. Anonymni stiznost nebude akceptovana.
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POVINNOSTI poskytovatele socidalnich sluZeb:

a) vytidit stiznost do 30 dnt ode dne, kdy mu byla dorucena; tuto lhiitu miZze poskytovatel
socialnich sluzeb v odiivodnénych ptipadech prodlouzit o dalSich 30 dnii; o prodlouzeni lhiity
a diivodech jejiho prodlouzeni je povinen informovat stézovatele,

b) pisemné informovat stézovatele o zptisobu vytizeni stiznosti,

C) vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zptisobu jejich vyfizeni a

d) umoznit stézovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiznosti, a pofizovat z ni kopie
nebo vypisy.

Vsechny stiznosti jsou vyfizovany pisemné, vytizeni stiznosti je pfedano stézovateli.

Lhiita pro vyftizeni stiznosti je 30 dni. Pokud dojde k piekroc¢eni daného ¢asového limitu, socialni
pracovnice uvédomi stézovatele o divodu, pro¢ tomu tak je.

Vsechny stiznosti jsou evidovany u socialni pracovnice. Reditelka pravidelné kontroluje
vyfizovani stiznosti.

STIZNOSTI zaméstnanci

Zaméstnanci si mohou také st€Zovat — jak na uZivatele, tak na jiného zaméstnance apod. StiZznost

je vytizena pisemné¢ do 30 dnd od podani, vyrozuméni je piedano stézovateli.

a) Stiznost na uzivatele — musi byt podana vzdy pisemnou formou. Hlaseni i vyfizeni zadosti se
eviduje u socialni pracovnice. Pokud se tykd stiZznost trestné Cinnosti klienta, pfedd vedeni
domova piipad Policii CR.

b) Stiznost na jiného zaméstnance — mize byt podana Gstné i pisemné; stiznost vzdy vyfizuje
zaméstnanec nadfizeny tomu, proti némuz stiznost sméiuje. Stiznost se podava vedeni
organizace.

NESOUHLAS s vyFizenim stiZnosti

Nesouhlasi-li sté¢Zovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené lhuté,
muze ve lhité 60 dnli ode dne doruceni informace o zpusobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti
stanovené lhiuty pozadat ministerstvo (MPSV) o provéfeni vyfizeni této stiznosti; v zadosti
stézovatel uvede ditvod, pro¢ zada o provéteni vytizeni stiznosti.

Ministerstvo na zadost sté¢Zovatele vyfizeni stiznosti provéti. Poskytovatel socidlnich sluzeb je
povinen poskytnout ministerstvu sou¢innost pii proveéieni vytizeni stiznosti.

Ministerstvo zadost o provéteni vyfizeni stiznosti odlozi, jestlize je zjevné neopodstatnénd, jde o
stiznost ve véci, ktera jiz byla ministerstvem provéfena, nebo o opakovanou zadost, ktera
neobsahuje nové skutecnosti. Tuto informaci ministerstvo sdéli pisemné stézovateli.



Adresa: MPSV CR, Inspekce kvality v socialnich sluzbach, Na Po¥i¢nim pravu 1, 128 01 Praha 2

Ad 2) a 3) Pravidla pro podavani podnéti a pripominek

Uzivatelé 1 zaméstnanci maji k dispozici n€kolik zptsobi, jak mohou s pifipadnymi podnéty ¢i
pfipominkami vystoupit.

Plati pfitom, Ze jim toto nesmi byt jakkoliv na Gjmu.

Vyjadfovat se mohou uUstné nebo pisemné, piipadné prostiednictvim svého zastupce napf.
rodinného pfislusnika, (Ustn€, pisemné, popft. telefonicky).

MozZnosti podani podnétii a pfipominek

1) Schranka — v Dom¢ s pecovatelskou sluzbou naproti vytahu je umisténa kovova schranka, do
které mohou uzivatelé (pfipadné zaméstnanci) vhazovat své navrhy. Na schrance je zteteln¢
vyznaceno Stitkem, k jakému ucelu slouzi a o jeji existenci jsou uzivatelé i zaméstnanci
informovani. Tato schranka je pravideln¢ kontrolovana a vybirana socidlnim pracovnikem.

2) Personal sluzby — uzivatelé se mohou obracet na pecovatelky, ale také na vedouci
zamestnance (socialni pracovnice, feditelka)

Zaméstnanci socialni sluzby mohou své podnéty a pripominky uplatiovat na pravidelnych
pracovnich poradach.

K podnétim a ptipominkam se vyjadiuji zaméstnanci, do jejichz kompetence spadaji (pracovnice
pfimé péce, socidlni pracovnice, kuchatky, apod.), ptipadné uzivatelé, kterych se tykaji.

Aktualizovano dne 1. 1. 2020, 1. 4. 2024, 1. 5. 2025

Mgr. Klara Rihova
feditelka organizace
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