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WAGNERKA

DUM PRO SENIORY

STANDARD C. 7
STiZNOSTI NA POSKYTOVANI SOCIALNi SLUZBY

Poskytovatel Czech One Prague s.r.o., ICO: 27582035

Zatizeni Dam pro seniory Wagnerka, Nad Nemocnici 153, 381 01 Cesky Krumlov
Socialni sluzba Domov pro seniory dle § 49 zdkona ¢. 108/2006 Sb.

Zpracovala Hana Dufkova Spoladore, jednatelka

Datum vydani / revize 1.7.2026

Pravni ramec § 88 pism. e), § 99a, § 99b a § 107 zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich

sluzbach, ve znéni zdkona €. 38/2025 Sb., uc¢inného od 1. 3. 2025; ptiloha ¢.
2 vyhlagky &. 505/2006 Sb. (standard &. 7, kritéria 7a) aZ 7c)); § 22, § 49-54
zdkona ¢. 89/2012 Sb., obcansky zakonik; nafizeni (EU) 2016/679 (GDPR) a
zakon ¢. 110/2019 Sb.

Souvisejici standardy Standard ¢. 2 (pravo stéZovat si), standard ¢. 6 (dokumentace a evidence),
standard €. 15 (kritérium 15h — stiZznosti jako podnét ke zvySovani kvality)

Klienti Domova pro seniory Wagnerka (dale jen ,DSW*) jsou informovéani o tom, Ze maji moZnost podat
stiznost na poskytovani socialni sluzby, jakou formou je moZné stiznost uplatnit, kdo ji bude vyfizovat a
jakym zplsobem bude vyfizovani probihat. S témito postupy jsou rovnéz prokazatelné sezndmeni vsichni
zaméstnanci poskytovatele.

Podané stiznosti na poskytovani socidlni sluzby v DSW jsou brany jako hodnoceni kvality poskytovanych
sluzeb a jako jeden z nastroji trvalého zvySovani kvality poskytovani socidlni sluzby (viz standard ¢. 15,
kritérium 15h).

Podanim stiZznosti nesmi byt stéZovatel, ani osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba a které se
stiznost tyka, na djmu.

Standard je vyddvan jednatelkou a slouZi jako vnitini pravidlo DSW — pracovni postup pro poddvani,
provérovani a vyfizovani stiznosti, podle kterého poskytovatel postupuje.

Vymezeni pojmu
V pfipadé, kdy klient nebo dalsi osoby nejsou spokojeni s poskytovanim socialni sluzby, maji moznost podat

stiznost.

Stiznost

Vyjadreni nespokojenosti s poskytovanim socialni sluzby, vici poskytovateli nebo jeho zaméstnanctim, vici
konkrétni ¢innosti nebo prostredi, v némz je sluzba poskytovana. O stiznost se jedna vzdy, pokud stéZzovatel



konstatuje, Ze ma stiznost, bez ohledu na obsah jeho nasledného konkrétniho sdéleni. Stiznost lze podat i
anonymné.

Kritérium 7a) — Informovani o moznosti podat stiznost

Poskytovatel informuje srozumitelnou formou osoby o moZnosti podat stiZznost, jakou formou stiZnost
podat, na koho je moZno se obracet, kdo bude stiznost vyrizovat a jakym zpiisobem a o moznosti zmocnit
k poddni stiZznosti jinou osobu; s témito postupy jsou rovnéZ prokazatelné sezndmeni zaméstnanci
poskytovatele.

Kdo je opravnén podat stiznost

Stiznost na poskytovani socialni sluzby je podle § 99a odst. 1 zakona o socidlnich sluzbach opravnén podat:

¢ klient — osoba, které je nebo byla socialni sluzba poskytovana; pravo klienta podat stiznost sam je vzdy
primarni,

e zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce klienta,

e osoba klientovi blizka (§ 22 obéanského zakoniku), nemuze-li stiznost podat klient sam vzhledem ke

svému zdravotnimu stavu nebo z divodu Umrti; tuto skutecnost osvédci stéZovatel cestnym
prohlasenim,

¢ osoba klientem zmocnénd — zmocnéni lze doloZit i Ustné, s naslednym zaznamem do osobni
dokumentace klienta, plnd moc nemusi byt Ufedné ovérena,

¢ clen domacnosti klienta opravnény k jeho zastupovani podle § 49 az 54 obcanského zakoniku,

e zameéstnanec poskytovatele.
Stiznost Ize podat nejpozdéji do 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je jejim predmétem. DSW
eviduje a v odlvodnénych pripadech prosetfuje i stiznosti podané po této |hité, obsahuji-li zavazné
skutecnosti tykajici se kvality sluzby nebo prav klienta.
K podani stiznosti je opravnén i jakykoli jiny obc¢an jednajici v zajmu klienta. O moZnosti podat stiznost jsou
klienti informovani jiz pfi jednani o moziném poskytnuti pobytové socidlni sluzby (viz standard ¢. 3) a
opétovné pfi svém nastupu do DSW.
Klient ma moznost zvolit si pro vyfizovani své stiznosti nezavislého zastupce — fyzickou osobu (napf.
rodinného prislusnika Ci blizkou osobu) nebo pravnickou osobu (napf. ob¢anskou poradnu).

Zameéstnanci jsou s pravidly podavani a vyfizovani stiznosti seznameni pfi nastupu do zaméstnani a dale na
pravidelnych poradach. Pravidla jsou volné pfistupnd na informacni nasténce v DSW a na webovych
strankdch www.wagnerka.cz.

Srozumitelnost informaci
Pravidla pro podavani a vyfizovani stiZznosti existuji v pisemné podobé a dale v takové formé, ktera je

klientdim srozumitelna. V pfipadé potieby ma stéZovatel moznost pfizvat si tlumocnika.

U klientd, ktefi maji potize v komunikaci, mliZze byt obtiZzné porozumét, o co presné v jejich stiznosti jde.
Zameéstnanec, ktery stiznost pfijima, musi vyvinout dostateCnou snahu porozumét podstaté problému.



Béhem jednani vyuZivd vhodné pomucky (prostfedky pro znazornéni, obrazky — piktogramy, pfipadné
metody alternativni a augmentativni komunikace) a postupuje podle druhu postizeni (mluvi pomalu,
zfetelné a nahlas, pouziva jednoduché véty bez cizich a sloZitych vyraz(, udrZuje o¢ni kontakt apod.).

Zptisob podavani stiznosti
¢ Ustné — kterémukoli zaméstnanci nebo telefonicky na &islo +420 776 364 940.

e Pisemné —vhozenim do schranky na stiznosti nebo postou na adresu: Nad Nemocnici 153, 381 01 Cesky
Krumlov.

¢ Prostfednictvim e-mailové adresy: info@wagnerka.cz.

Podani stiznosti mlzZe byt anonymni. O jinych neZ pisemnych stiznostech se vyhotovuje zapis tak, aby co
nejlépe vystihl obsah sdéleni; zapisuji se konkrétni vyroky stéZovatele, nikoli jen jejich interpretace. Zapis
vypracuje povérena osoba.

Schranka na stiznosti je v DSW umisténa na chodbé 1. NP (pfizemi), pti vstupu do dvefi po pravé stranég, a je
vyrazné oznacena. Socidlni pracovnice zajistuje vybér schranky jedenkrat tydné.

Zameéstnanec, kterému byla Ustné poddana stiznost, je povinen o této skutecnosti neprodlené informovat
jednatelku, vrchni sestru a socidlni pracovnici.

Anonymni stiZznost je feSena stejné jako ostatni stiznosti.

Evidence a vyfizovani stiznosti

Evidence stiznosti

Kazda prijata stiznost je evidovana v pisemné podobé v , Knize stiznosti“, kterd se nachazi v kancelafi socidlni
pracovnice (viz standard ¢. 6, sociadlni dokumentace). StéZovatel ma pravo do dokumentace vedené o jeho
stiznosti nahliZet a pofizovat si z ni kopie nebo vypisy.

Pti zapisu stiznosti do ,,Knihy stiznosti“ se zaznamenaji tyto informace:

* jméno stéZovatele, pfipadné v jakém je vztahu ke klientovi,

e datum pfijeti stiznosti,

e predmét a obsah stiznosti,

¢ identifikace svédkd udalosti nebo jiné Udaje, které mohou véc dolozit,
¢ jméno, funkci a podpis zaméstnance, ktery zapis vyhotovi,

e podpis stéZovatele, pokud se nejednd o stiznost anonymni.

Osobni udaje uvedené v evidenci jsou zpracovavany v souladu s GDPR a zdkonem ¢. 110/2019 Sh. (viz
standard €. 6).

Vyfizovani stiznosti
Podminky pro podavani a vyfizovani stiznosti jsou pro klienta bezpec¢né a umoZiuji pfijeti rychlého a
odpovidajiciho feseni.



Jednatelka povéfi vyfizenim pftislusné stiznosti konkrétniho zaméstnance podle jejiho obsahu, popfipadé
pfislusnou stiznost vyresi sama. Stiznost nesmi byt svéfena k vyfizeni zaméstnanci, proti kterému sméruje,
nebo ktery by mohl byt jinym zplsobem osobné zainteresovan na zpUsobu jejiho vyfizeni.

Poskytovatel je povinen:

1. vyfridit stiznost do 30 dnl ode dne, kdy mu byla doruéena; tuto IhGtu mlze v odivodnénych pripadech
prodlouZit o dalsSich 30 dn(, o cem? i o divodech prodlouZeni je povinen stéZovatele pisemné
informovat,

2. pisemné informovat stéZovatele o zpUsobu vyfizeni stiznosti,
3. vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zpUsobu jejich vyfizeni,

4. umoznit stézovateli nahlizet do dokumentace, kterou o jeho stiznosti vede, a pofizovat z ni kopie nebo
vypisy.
Odpovédi na stiznosti jsou vidy pisemné a jsou stéZovateli doruceny osobné nebo postou. V ptipadé zajmu
stéZovatele jsou doplnény i o Ustni vysvétleni.

Anonymni stiznosti jsou feSeny a proSetfovany v pfipadé, Zze obsahuji konkrétni Udaje, které Ize prosetfit. O
vysledku Setfeni je proveden zapis do ,Knihy stiznosti“. Odpovéd na anonymni stiZznost je vyvésena na
informacni nasténce DSW po dobu 30 dnu.

Povéreny pracovnik se snazi stiznost vyfidit bez zbytecného odkladu, nejpozdéji viak ve vyse uvedené
zdkonné Ihateé.

Kritérium 7b) — Provéreni vyrizeni stiznosti ministerstvem

Poskytovatel informuje osoby o mozZnosti a podminkdch provéreni vyfizeni stiZnosti ministerstvem, a to v
pripadé nesouhlasu osoby s vyrizenim stiZznosti nebo v pripadé, kdy stiznost nebyla vyrizena ve stanovené
Ihaté.

Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti poskytovatelem, nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve Ih(ité 30
dn(l (pfipadné 60 dn(, byl-li stéZovatel pfedem pisemné informovan o prodlouzeni Ihity a jeho divodech),
mUZe ve Ihité 60 dnli ode dne doruceni informace o zplsobu vytizeni stiznosti, nebo od marného uplynuti
Ihdty k jejimu vyfizeni, pozadat o provéreni vyfizeni stiznosti:

e Ministerstvo prace a socidlnich véci CR, Na Pofi¢nim pravu 1, 128 01 Praha 2, telefon: 221 921 111, e-
mail: posta@mpsv.cz.

V Zadosti stéZovatel uvede dlvod, pro¢ o provéreni Zada. Ministerstvo je povinno Zadost provéfit a pisemné
vyrozumeét stéZovatele i DSW o vysledku provéreni, a to do 60 dni od doruceni Zadosti (do 90 dnd, je-li tieba
vyzadat si vyjadreni dalSich organt i osob). Ministerstvo mlzZe Zadost odlozit, je-li zjevné neopodstatnéna,
jde-li o véc jiz dfive provérenou nebo o opakovanou Zadost neobsahujici nové skutecnosti; o odloZeni a jeho
dlvodech ministerstvo stéZovatele pisemné vyrozumi.

Shleda-li ministerstvo Zadost o provéreni opravnénou, uloZzi DSW povinnost odstranit nevyhovujici stav ve
stanovené |hité a podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu; poskytovatel je povinen ministerstvu pfi
provérovani poskytnout soucinnost.



Postup podle tohoto kritéria (provéreni vytizeni stiznosti ministerstvem dle § 99b zdkona o socidlnich
sluzbach) je odliSny od moZnosti obratit se s podnétem na jiné instituce popsané v kritériu 7c) — jde o
zakonem upraveny, vymahatelny nastroj ochrany prav klienta vici konkrétni vyfizené stiznosti.

Kritérium 7c) — DalSi moznosti podani stiznosti

Poskytovatel informuje osoby o dalSich mozZnostech podat stiZnost na jeho zrizovatele, popripadé
zakladatele nebo na instituci sledujici dodrZovani lidskych prav a zakladnich svobod osob, a to vcetné
jejich oznaceni.

Klienti jsou pouceni o moznosti obratit se s podnétem k proSetfeni postupu poskytovatele i na dalsi
subjekty, zejména na registrujici organ DSW a na nezavislé instituce zajistujici dodrzovani lidskych prav:

e Magistrat hlavniho mésta Prahy, odbor socidlnich véci a zdravotnictvi (organ, ktery proved| registraci
socialni sluzby DSW podle sidla poskytovatele), Charvatova 145/9, 110 00 Praha 1, telefon: 236 004
194.

e Vefejny ochrance prav (ombudsman), Udolni 39, 602 00 Brno, telefon: 542 542 888, e-mail:
podatelna@ochrance.cz.

Tyto instituce nejsou pfislusné k provéreni konkrétniho vyfizeni stiznosti postupem podle § 99b zdkona o
socidlnich sluzbach (viz kritérium 7b), mohou vsak podnét zohlednit v ramci vlastni kontrolni, registracni
nebo ochranné cinnosti, pfipadné provést setifeni ¢i ndvstévu zafizeni.

V Ceském Krumlové dne 1. 7. 2026

Hana Dufkova Spoladore
Jednatelka, Czech One Prague s.r.o.



Ptiloha €. 1 — Vzor ,,Knihy stiznosti”

Evidencni Cislo stiznosti:

Datum prijeti Jméno stéZovatele, popft. vztah ke klientovi Predmeét stiznosti Zapsal/a (funkce, podpis)

Ao JNTe] o X oToTo - T o I d A o Lo 1 o FA RS
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Svédci udalosti a udaje, které mohou Vveéc dolozit:

Strucny zaznam o vyfizeni a zplUsobu predani informace o pfrijatych opatfenich stéZzovateli a dotéenym
osobam:

Datum vytizeni (dodrzeni 30denni, popf. prodlouzené 60denni Ih{ty):

Pouceni stéZovatele o pravu nahlizet do dokumentace a 0 mozZnosti pozadat MPSV o provéfeni vytizeni
stiznosti: ANO / NE

Podpis stéZovatele: ......cccccveeiriiiieeeeiiiee e, Podpis odpovedné 0soby: .......cceeeuveeeiiciiieee e,



