WAGNERKA

DUM PRO SENIORY

STANDARD SOCIALNiCH SLUZEB C. 7
StiZnosti na poskytovani socialni sluzby

Klienti Domova pro seniory Wagnerka (dale jen DSW) jsou informovani o tom, Ze maji
moznost stéZovat si na poskytovani pobytové socialni sluzby, jakou formou je mozné
stiznost uplatnit, kdo ji bude vytizovat a jakym zplisobem bude vytizovani stiznosti
probihat. S témito postupy jsou rovnéz seznameni vSichni zaméstnanci poskytovatele.

Pravidla pro podavani a vyrizovani stiZnosti jsou zvefejnéna na webovych strankach
poskytovatele a jsou dostupna v prostorach Domova pro seniory Wagnerka.

Podané stiZznosti na poskytovani socialni sluzby v DSW jsou brany jako hodnoceni kvality
poskytovanych sluzeb a jako jeden z nastroji trvalého zvySovani kvality poskytovani
socialni sluzby.

Podani stiznosti nesmi byt klientovi ani stéZovateli na Gjmu.

Klient nesmi byt znevyhodnén, vystaven nevhodnému jednani ani omezeni prav z dtivodu
podani stiznosti.

Standard je vydavan jednatelkou a slouzi i jako vnitini pravidlo DSW - pracovni postup,
podle tohoto pravidla poskytovatel postupuje.

Cilem je upravit zptlisob prijimani, provérovani a vytrizovani stiznosti v DSW.
Vymezeni pojmii

V ptipadé, kdy klient nebo dalsi osoby nejsou spokojeni s kvalitou, rozsahem a priibéhem
poskytovanych socidlnich sluzeb, maji moznost podat stiznost.

Stiznost

Vyjadreni nespokojenosti vii¢i poskytovateli nebo jeho zaméstnanciim, ktefi socialni sluzbu
poskytuji nebo vii¢i konkrétni ¢innosti nebo prostiedi, v némz je sluzba poskytovana.

O stiznost se jedna vzdy, pokud stézovatel konstatuje, Ze ma stiznost, bez ohledu na obsah
jeho nasledného konkrétniho sdéleni.

StiZznost lze podat i anonymné.

PRAVIDLA PRO PODAVANI STIZNOSTI



Klienti, zaméstnanci i dal$i osoby maji pravo podavat stiznosti.
StiZnost miiZze podat:

e Kklient,

e zakonny zastupce,

e opatrovnik,

e podpirce,

e o0sobazmocnénd klientem,

e osoba blizka,

e (len domdacnosti opravnény zastupovat klienta,

e zaméstnanec poskytovatele.

0 moZnosti podat stiZnost jsou klienti informovani jiZ pfi jednani o moZném poskytnuti
pobytové socialni sluzby a opétovné pii svém nastupu do DSW.

Klient ma moznost zvolit si pro vyrizovani své stiznosti nezavislého zastupce: fyzickou
osobu (napftiklad rodinného prislusnika ¢i blizkou osobu) nebo pravnickou osobu
(naptriklad ob¢anskou poradnu).

Zameéstnanci jsou s pravidly podavani a vytizovani stiznosti seznameni pri nastupu do
zameéstnani a dale jsou s nimi seznamovani na pravidelnych poradach.

Pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti jsou volné pristupna na informacni nasténce v
DSW a na webovych strankach DSW.

Srozumitelnost informaci

Poskytovatel zajistuje, aby informace o moZnosti podat stiznost byly klientiim poskytovany
srozumitelnou formou odpovidajici jejich schopnostem a potiebam.

Informace jsou klientim poskytovany:
e Ustng,
e pisemné,
e prostrednictvim informacnich nastének,

e v pripadé potreby pomoci jednoduchého textu, piktogrami nebo podptirné
komunikace.



Klienti jsou s pravidly seznamovani pti ndstupu do zatizeni a dale dle potieby v pribéhu
poskytovani sluzby.

V ptipadé potieby ma stéZovatel moZnost prizvat si tlumocnika.

U klientt, kteif maji potize v komunikaci, musi zaméstnanec vyvinout dostate¢nou snahu
porozumét podstaté problému a vyuziva vhodné komunikacni pomiicky.

Zptisob podavani stiZnosti
Ustné - kterémukoli zaméstnanci nebo telefonicky.

Pisemné - vhozenim stiznosti do schranky na stiznosti nebo postou.

Elektronicky - prostfednictvim e-mailové adresy info@wagnerka.cz.
Podani stiznosti mtze byt anonymni.

0 jinych neZ pisemnych stiZnostech se vyhotovuje zapis tak, aby co mozna nejlépe vystihl
obsah sdéleni.

Schranka na stiZnosti je v DSW umisténa na dostupném a ozna¢eném misté.
Socialni pracovnice zajiStuje vybér schranky jedenkrat tydné.

Zameéstnanec, kterému byla tistné podana stiZnost, je povinen o této skute¢nosti neprodlené
informovat jednatelku, vrchni sestru a socialni pracovnici.

Evidence a reSeni stiznosti
KaZzda prijata stiznost je evidovana v tzv. ,Knize stiznosti“.
Poskytovatel vede pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zptisobu jejich vyrizeni.

Pti zapisu stiZnosti se zaznamenaji zejména:

jméno stéZovatele,

datum prijeti stiznosti,

e predmeét a obsah stiznosti,

o identifikace svédkt udalosti,

e jméno zameéstnance, ktery zapis vyhotovil,
e zpusob vyiizeni stiznosti,

e datum vyiizeni stiZnosti.

Vyrizovani stiznosti


mailto:info@wagnerka.cz

Podminky pro podavani a vyrizovani stiznosti jsou pro Kklienta bezpec¢né a umoznuji piijeti
rychlého a odpovidajiciho reSeni.

StiZnost nemiiZe byt svérena k vyrizeni zaméstnanci, proti kterému sméruje.

Odpovédi na stiZnosti jsou vzZdy pisemné.

Lhita pro vytizeni stiznosti ¢ini 30 dni ode dne jejiho doruceni.

Ve zvlast odivodnénych piipadech miiZe byt lhiita prodlouzena nejvyse o dalsich 30 dnfi.
0 prodlouZzeni lhiity a ddvodech prodlouZeni je stézovatel pisemné informovan.
NahliZeni do dokumentace

StéZovateli je na jeho Zddost umoznéno nahliZzet do dokumentace vedené o stiznosti a
porizovat si z ni kopie nebo vypisy.

Kopie dokumentace mohou byt zpoplatnény ve vysi skutecnych nakladi na jejich porizeni.
Cena za poftizeni kopie Cini:
e 5 Kczajednu cernobilou stranu A4,
Elektronické zaslani dokumentace ve formatu PDF je poskytovano bezplatné.
Anonymni stiZnosti
Anonymni stiZnosti jsou evidovany a posuzovany stejné jako ostatni stiznosti.

Pokud anonymni stiZnost obsahuje konkrétni skutec¢nosti, které lze provérit, poskytovatel
provede jeji Setreni.

0 zplisobu vyFizeni anonymni stiznosti je proveden zaznam v evidenci stiznosti.

Poskytovatel mUize zverejnit obecnou informaci o prijatych opatfrenich, pokud je to vhodné
a nedojde tim k poruseni prav Kklientli nebo zaméstnancti.

Provéreni vyrizeni stiZnosti Ministerstvem prace a socialnich véci

Pokud stézovatel nesouhlasi se zptisobem vytizeni stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyrizena
ve stanovené lhiité, miZe pozadat Ministerstvo prace a socialnich véci CR o provéieni
zpusobu vyrizeni stiznosti dle § 99b zakona ¢. 108/2006 Sb.

Zadost Ize podat do 60 dnti ode dne doruéeni informace o zptisobu vy¥izeni stiZnosti nebo
ode dne marného uplynuti Ihity pro jeji vyrizeni.

Ministerstvo prace a socialnich véci CR
Na Pofi¢nim pravu 1



128 01 Praha 2
WWW.MPSV.CZ

Dalsi moZnosti podani stiznosti

Klienti jsou pouceni o moZnosti obratit se v pripadé nespokojenosti také na:
e Vefejného ochrance prav,
e Ministerstvo prace a sociadlnich véci,
e dalsi instituce sledujici dodrzovani lidskych prav.

Verejny ochrance prav - ombudsman
Udolni 39, 602 00 Brno
www.ochrance.cz

Zavérecna ustanoveni
Revize standardu probiha minimalné 1x rocné nebo dle potieby pti zméné legislativy.
V Ceském Krumlové dne 1.1.2026

Hana Dufkova Spoladore
Jednatelka

Klienti jsou informovani o moznosti obratit se také na:
e zfizovatele nebo zakladatele,
e Ministerstvo prace a socidlnich véci,
e Vefejného ochrance prav,
e dalsi instituce sledujici dodrzovani lidskych prav.

Verejny ochrance prav
Udolni 39

602 00 Brno
www.ochrance.cz

Zavérecna ustanoveni
Standard je zavazny pro vSechny zaméstnance DSW.
Revize standardu probihd miniméalné 1x rocné nebo dle potieby pti zméné legislativy.

V Ceském Krumlové dne 1.1.2026


http://www.mpsv.cz/
http://www.ochrance.cz/
http://www.ochrance.cz/

Hana Dufkova Spoladore
Jednatelka



