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I. Uvod
Tato pravidla se zabyvaji pfijimanim a vyfizovanim stiznosti na kvalitu poskytovanych
socialnich sluzeb v Domové dichodcl Horni Plana (dale jen ,,Domov”).
Podat stiznost na kvalitu poskytovanych socidlnich sluzeb ma pravo kaidy, kdo se
domniva, Ze jeho stiznost je opodstatnéna.
Domov se nezabyva feSenim stiZnosti, které nesouviseji s poskytovanim jeho sluzeb.
Nas Domov vnima stiznost jako projev svobodné vile stéZovatele. Stiznost vyjadiuje
nespokojenost ¢i akutni potfebu Fesit situaci, jez neni v souladu s o¢ekdvanim kvality
poskytované péce.

Il. Zakladni pojmy
Stiznost je vyjadrend nespokojenost s kvalitou nebo zplsobem poskytované sluzby.
StéZovatel se podanim stiznosti domaha prava na kvalitné poskytovanou socialni
sluzbu nebo na ndpravu stavajiciho stavu.
Podnét je upozornéni na konkrétni, diléi nedostatek. Podnétem mulze byt téz
konkrétni ndmét na zlepSeni sluzby, zménu, navrh na uskutecnéni konkrétni ¢innosti
apod. Kazdy podnét je reSen, v pfipadé jeho opodstatnénosti je sjedndna ndprava.
StéZovatel je ten, kdo poddva konkrétni stiznost (klient, jeho zastupce, rodina,
vefejnost a podobné).
Schranky prani a stiznosti (schranka ddvéry) jsou umistény na jednotlivych oddélenich
(A, BiC) a také pod vyvéskou jidelniho listku u hlavni jidelny budovy A.
Mobilni schranka prani a stiznosti koluje po jednotlivych pokojich, kazda budova ma
svoji schranku. Ta je urena zejména pro imobilni klienty. Pouzit ji vSak ma moznost
jakykoli klient Domova. Tato schranka je ponechana na pokoji klientl vidy 2 dny a
poté je prenesena na dalsi pokoj.
Schranka prani a stiznosti (schranka davéry) je vybirdna pracovnici socidlniho Useku
1x tydné vCetné prenosné schranky.

lll. Pravidla pro podavani stiznosti

Stiznost si mUZe podat kdokoli, kdo je pfesvédcen o divodu podani stiznosti. Klient si
mUzZe stéZovat sdm nebo prostfednictvim zastupce, kterého si sam urci.

Domov se mUiZze zabyvat i stiZznostmi a podnéty podanymi anonymné, tedy takovymi,
které nejsou podepsany stéZzovatelem a ani v nich neni konkrétni stéZovatel uveden.
Anonymni stiznosti a podnéty vsak Domov fesSi s ohledem na jejich zavaznost a
relevantnost obsahu, jsou-li vyvhodnoceny jako nepodstatné, Domov se jimi nazabyva.
Ustanoveni vnitfniho predpisu SM/32 Smérnice o ochrané oznamovatell nejsou
timto predpisem dotéeny.

IV. Forma podani stiznosti
Ustné — sté%ovatel mize sdélit svou stiznost Ustné jakémukoliv zaméstnanci.
Zaméstnanec preda informaci kterékoli pracovnici socidlniho Useku, kterd stiznost
zaznamend do formulare. Ze zaznamu o podani stiznosti musi byt zfejmé datum
podani stiznosti, kdo ji podal (pfipadné nesmi chybét poznamka, Ze se jednd o
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anonymni stiznost), obsah stiznosti, pfipadné stéZovatelem ocekavany a pozadovany
zpUsob feseni, jméno a podpis zaméstnance, ktery stiznost pfijal.

Pisemné — stéZovatel mlzZe vyuZit formuldf pro podani stiznosti (k dispozici je u
schranek dlvéry na oddélenich i u pfenosné schranky, na informacnich nasténkach, u
feditelky a u vedoucich jednotlivych usek(). Stiznost je moZné podat i na jakémkoliv
jiném papite, pisemné stiznosti Ize téZ zaslat posStou na adresu Domova, vhodit do
schranky prani a stiZznosti (schranka davéry) nebo predat jakémukoliv zaméstnanci
(ten ji musi pfedat pracovnicim socidlniho useku).

Telefonicky — stéZovatel miZe svou stiznost podat feditelce nebo pracovnici
socidlniho Useku prostfednictvim telefonu. V tomto ptipadé je postup stejny jako u
Ustné podané stiznosti.

Elektronicky - zaslanim na emailovou adresu feditelky, pracovnic socidlniho Useku
nebo podatelny.

V. Zpusob a terminy vyfizovani stiznosti
Opravnénost podani stiznosti posuzuje reditelka Domova. V pfipadé, Ze se jedna o
stiznost podanou opravnéné (jde o stiznost na kvalitu sluzeb poskytovanych
Domovem), posoudi feditelka spolu s vedoucim pfisluSného Useku opodstatnénost
podané stiznosti.
Vedouci pfislusného useku, jehoz se stiznost na kvalitu poskytovanych sluzeb tyk3,
radné prosetfi vSechny skute€nosti vztahujici se k podané stiznosti. Projednd
podanou stiznost se zaméstnanci a navrhnou opatreni k feSeni podané stiznosti.
Vedouci pfislusného Useku preda pisemny navrh na opatfeni k feSeni stiznosti
feditelce Domova, kterd bezodkladné pfijme konkrétni opatreni.
StéZovatel je rfeditelkou pisemné informovan o vyfizeni podané stiznosti nejdéle do
30 dnl od jejiho podani. Pisemné vyfizeni stiznosti musi obsahovat datum vyfizeni
stiznosti, vysledek vyfizeni stiznosti (byla shleddna jako opravnéna ¢i neopravnéna),
pfijatd opatfeni, jakym zplsobem a kam se mUlzZe stéZovatel odvolat v pripadé
nespokojenosti s vyfizenim stiznosti.
Neni-li pro zavazné okolnosti mozné dodrzet lhGtu 30 dnl pro vytizeni stiznosti, je o
této skutecnosti stéZovatel informovan.
Jedna-li se o anonymné podanou stiznost, bude odpovéd vyvésena na hlavni
nasténce u jidelny budovy A (a to po dobu 14 dni)
Je-li podand stiZnost posouzena jako neopravnénd nebo neopodstatnéna, bude
stéZovatel vyrozumén reditelkou Domova téz pisemné do 30 dn(i od podani stiznosti.

VI. Evidence stiznosti
Evidenci pfijatych stiznosti vede socidlni Usek. VSechny pfijaté stiznosti se eviduji v
pisemné podobé. Podnéty se neeviduiji.

VIl.Vyhodnocovani stiznosti
Podané a vyrizené stiznosti vyhodnocuje socidlni Usek 2x rocné. Pololetni
vyhodnoceni stiznosti je pfeddno reditelce Domova k dalSimu pouziti. Vyhodnoceni
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stiznosti v souhrnu za cely rok je uvedeno ve Vyrocni zpravé Domova a zverejnéno na
informacni tabuli Domova.

2. Vyhodnoceni podanych stiZznosti obsahuje pocet podanych stiZznosti, jejich predmét,
formu podani stiznosti, vyhodnoceni zplsobu jejich feseni, pocet podanych odvolani
proti vyfizeni stiznosti.

VIII. Nespokojenost s vyfizenim stiznosti
1. Neni-li stéZovatel spokojen s vyfizenim své stiznosti, mQzZe se obratit s podnétem na
proSetieni postupu pti vyfizovani stiznosti na zfizovatele Domova, kterym je:
Jihocesky kraj Krajsky urad, Odbor socialnich véci, U Zimniho stadionu 1952/2, 370 76
Ceské Budéjovice.
2. Podat podnét na prosetieni postupu pfi vyfizovani stiZznosti lze také u organizaci,
které sleduji dodrzovani lidskych prav:
— Vefejny ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno, podatelna@ochrance.cz, ID
datové schranky jz5adky, www.ochrance.cz
— Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 21, 150 00 Praha 5, www.helcom.cz

IX. Zavérecna ustanoveni

1. Smérnice SM/10 Pravidla pro pfijimani a vyfizovani stiznosti nabyva v tomto znéni
ucinnosti dnem 01.09.2026. Zaroven timto dnem rusi platnost predeslého znéni
smérnice.

2. Zmény a doplriky smérnice SM/10 stanovuje feditelka DD.

3. Smérnice SM/10 je trvale k dispozici u reditelky DD, vSsech vedoucich zaméstnancl
jednotlivych Usekd, na vSech oddélenich DD a na sdileném disku , L ve sloZce vnitfni
predpisy DD. Zaméstnanci mohou do smérnice kdykoliv nahlizet.

4. Smérnice SM/10 je téZ verejné pristupna na webovych strankach Domova.

5. VSichni zaméstnanci jsou povinni se se smérnici véetné jejich pfipadnych zmén a
doplnk( radné seznamit a v plné mire ji dodrzovat.

V Horni Plané dne 04.08.2025

Ing.Bc. Renata Brezinova
Reditelka Domova dtichodct Horni Pland
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Pfiloha ¢.1. — Formular podani stiznosti

Domov dilchodcti Horni Pland
Formuldr pro poddni stiZznosti

Datum poddni stiZnosti:

Jméno a prijmeni osoby poddvajici stiznost (neni nutné vyplnit, pokud chcete podat stiznost
anonymné a postaci Vam vyvéseni odpovédi na ndsténce):

Adresa osoby poddvajici stiznost (pokud se nejednd o kliente sluzby Domova):

Obsah stiznosti (s ¢im nejste spokojen/a):

Jaké navrhujete reseni:

podpis osoby podavajici stiznost
(pripadné podpis a jméno zaméstnance, ktery prijal ustné podanou stiznost)

e pokud stiznost poddvad osoba zastupujici klienta, prosim uvedte, jméno klienta, v jehoZ
zdjmu je stiznost poddvdna, pokud nepoddvdte stiznost anonymné

e vyfizovatel stiZznosti i ostatni zaméstnanci Domova jsou povinni dodrZet micenlivost vici
osobé, kterd stiznost podala (nesdéluji tuto informaci dalsim klientium ani pracovnikum,
kterych se podand stiZnost netykd)

e anonymni stiZznost bude reSena jako stiZznost podepsand a odpovéd’ na ni bude vyvésena
na ndsténce, nebot neni komu odpovédét pfimo

e Anonymni stiZznosti a podnéty vSak Domov fesi s ohledem na jejich zdvaznost a
relevantnost obsahu, jsou-li vyhodnoceny jako nepodstatné, Domov se jimi nezabyvad



