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Smeérnice pro podavani a vyrizovani stiznosti

Kazdy uzivatel socialnich sluzeb ma prévo usilovat prostfednictvim stiznosti a ozndmeni

o odstranéni zjisténych nedostatk.

Zaroven muizZe podat podnét na mozné zkvalitnéni ¢i rozsifeni poskytované sluzby.

Vzhledem k tomu, Ze je ¢asto zaménovan vyznam téchto pojma, tento vnitini pokyn tyto pojmy
definuje.

Vymezeni pojmu

. StiZznost — takové podani, které se tykd zajmu stéZovatele.
] Ozndmeni — takové podani, kterym ma byt odstranén jednotlivy nedostatek.
. Podnét — takové podani, kterym je sledovan Sirsi spolecensky prospéch.

l.
Podavani stiznosti

Stiznost na sluzby poskytované zatizenim Véra Kosinovd — Daneta, zafizeni pro zdravotné
postizené, sluzbou denniho stacionare, mohou poddvat uzivatelé sluzeb, jejich opatrovnici,
rodinni pftislusnici a osoby, které si uzivatel sam zvoli (tj. osoby, které o podani stiznosti
za jeho osobu pozada).

Stiznost na sluzby poskytované zafizenim Véra Kosinova — Daneta, zafizeni pro zdravotné
postizené, sluzbou denniho stacionare, mohou podavat:
. Osoba, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba,

. Zakonny zastupce, opatrovnik nebo podpUrce osoby, které je nebo byla
poskytovana socidlni sluzba

. Osoba blizka, nemUze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla poskytovana
socialni sluzba, s ohledem na svij zdravotni stav nebo proto, Ze zemfela,

. Osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovdna socidlni sluzba (tj.
osoba ¢i osoby, které si uzivatel sdm zvoli, které o podani stiznosti za jeho osobu
pozada).

. Clen domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

opravnény k zastupovani této osoby podle ob¢anského zakoniku, nebo zaméstnanec
poskytovatele socialni sluzeb

(ddle jen ,stéZovatel”).
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Stiznost je kazdé podani, které stéZovatel sam za stiznost povazuje, bez ohledu na nazor
pracovnika.

Stiznost se podava poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému sméruje, a to ve Ihité 1 roku
ode dne, kdy nastala skutec¢nost, ktera je predmétem stiznosti.

Je moZné podat stiznost i na ostatni uZivatele. Pfedmétem stiznosti mUzZe byt i problém mimo
zarizeni (napft. fyzické bariéry pro pohyb v okoli zafizeni apod.). Pokud nemUze zatizeni problém
vyreSit samo, podstoupi tuto stiznost prislusné osobé nebo instituci. O tomto postupu
informuje stéZzovatele.

Podani stiznosti nesmi byt stéZovateli, nebo osobé, které je nebo byla poskytovana socialni
sluzba, jiz se stiznost tykd, a ktera neni zaroven stéZovatelem, na Ujmu.

Za uZivatele sobtizemi v komunikaci mlzZe vystupovat jeho zakonny zdstupce, opatrovnik,
podpurce, osoba blizkd, ¢len domdacnosti, tady asi vypsat vSechny viz nahofe ¢i jiny uZivatel
nebo jakakoliv jim zvolena osoba.

Stiznosti mohou byt podavany ustni i pisemnou formou (véetné e-mailu).

V pripadé ustni stiznosti, kterou nelze vyridit ihned, sepiSe pracovnik zapis, ktery predlozi
stéZovateli k podpisu (pokud je toho schopen). Pisemna stiznost maze byt osobné dorucena do
kancelare zatizeni, zaslana posStou (adresa je v zahlavi) nebo vhozena do schranek divéry. Tyto
schranky jsou vybirany pravidelné nejméné jedenkrat tydné. Schranku vybira zastupce reditele,
ktery mlze delegovat tuto Cinnost na socidlniho pracovnika. Pisemnd stiznost muze byt i
anonymni. Stiznost mizZe byt podana i formou petice (kolektivni stiznost ve vécech verejného
nebo spolecenského zajmu).

Stiznost je moZno podat jakémukoliv pracovnikovi zafizeni a ten je povinen ji oznamit nebo
predat vedoucimu pracovnikovi v socidlnich sluzbach, zastupci reditele nebo reditelce. Stiznost
je mozno podat kdykoliv v prabéhu provozni doby.

Stiznosti mohou podavat i pracovnici zafizeni. Pisemnou stiznost mohou predat v kancelafi
zafizeni, vedoucimu pracovnikovi v socialnich sluzbach nebo zastupci reditele Ci feditelce

’

zarizeni.

Ustni stiznost mohou vznést na provoznich poraddch. Pro vyfizovani stiznosti pracovnik(l se
aplikuji stejné postupy a zasady, které plati pro vyrizovani stiznosti uzivatelQ.

Il.
Evidence stiznosti

Veskeré stiznosti se eviduji v ,Knize stiZznosti“, jejiz soucasti je i dokumentace o zpUsobu reseni
kazdé stiznosti (dopisy, zapisy z jednani apod.). Kazdy zapis obsahuje datum podani stiznosti,
osobu stéZovatele (pokud je zndma), struény popis stiznosti, zplsob feseni stiznosti, osobu
odpovédnou za reSeni stiznosti a datum vytizeni. Zapisy do ,Knihy stiZznosti“ provadi vidy
vedouci socialnich Usekl chranéného bydleni a zastupce reditele nebo reditelka zafizeni. Kniha
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stiznosti je uloZena v kancelati vedouciho socialnich Usekd v dennim stacionari. StéZzovatel ma
narok nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiZznosti poskytovatel socialni sluzby, stézovatel
si z této dokumentace muze délat kopie ¢i fotodokumentaci.

1.
Lhaty pro vyfizeni stiznosti

Pokud neni mozné stiznost resit okamzité, musi byt stéZovatel pisemné vyrozumeén nejpozdéji
do 10 dnU o terminu a zpUsobu fedeni stiznosti.

Stiznost musi byt vyfizena do 30 dnU. Pokud se jedna o stiznost obzvlasté sloZitou nebo
presahujici mozZnosti zafizeni, pak muize vyfizeni v odGivodnénych pripadech prodlouzit o dalSich
30 dnd. V pripadé prodlouzeni doby vyfizeni, je poskytovatel povinen informovat o divodech
prodlouZeni stéZzovatele.

IV.
Re3eni a prosetiovani stiznosti

Drobné stiZznosti fesi pracovnici zafizeni okamzité a o stiznosti a zplsobu rfeseni podaji zpravu
vedoucimu pracovnikovi v socidlnich sluzbach, ktery provede zapis do ,,Knihy stiznosti“.

Proti stéZovatelim (opatrovniklim, dlvérnikim) nesmi byt ¢inény Zadné kroky proto, Ze podali
stiznost. Je nepfipustné stiznost postupovat k vyfizeni pracovnikiim, proti kterym je stiznost
podana.

Pozada-li stéZzovatel, aby jeho jméno nebylo uvddéno nebo jestlize to je v zajmu spravného
vyfizeni stiznosti, pfi Setfeni je identita stéZovatele skryta.

VyZzaduje-li to spravné vyfizeni stiznosti, musi byt pfi Setfeni slySen stéZzovatel, jakoZ i osoby,
proti kterym stiznost sméruje.

Drobné stiznosti, pripadné stiznosti vyzadujici projednani svice klienty se tesi pfi besedé
u aromalampy. Na téchto setkanich se resi i stiznosti podané prostrednictvim schranky dlvéry a
anonymni podani, pokud by timto nedosSlo k poruseni prav jinych osob (napf.zverejnéni
citlivych adajli apod.).

Vyjadreni k anonymni stiznosti a pripadné reseni je pisemné zpracovano a zalozeno ve sloZce,
kterd je prilohou knihy stiznosti. Vyjadieni je vyvéSeno na informacni ndsténce u vchodu do
bydleni po dobu jednoho tydne.

V.
Povinnosti pracovnikii vyfizujicich stiznost

Pfi proSetrfovani a vyrizovani zavaznéjsich stiznosti jsou povéreni pracovnici povinni:
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= prosetfit a vyridit stiZnost bez pritah(, hospodarné a v uréenych Ihdtach,

= objektivné a Uplné prosetfit vSechny jeji body, zjisténi dokladovat,

= vysledky Setfeni zhodnotit a rozhodnout, zda je stiZnost opravnéna, ¢astecné opravnéna
nebo neopravnéns,

= o vysledku Setfeni informovat stéZovatele,

= u opravnénych a castecné oprdvnénych stiznosti vyZzadovat opatreni k odstranéni
zjisténych nedostatkl a poskytnout vysledky Setreni pfislusné osobé k dalsSimu vyuziti.

VL.
Vyfizovani stiznosti

Poskytovatel socidlni sluzby je povinen:

J pisemné informovat stéZovatele o zpUsobu vyftizeni stiznosti,
. vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zpUsobu jejich vyfizeni
. umoznit stéZzovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiznosti, a

pofrizovat z ni kopie a vypisy.

Stiznost se povazuje za vyfizenou, az kdyZz jsou ucinéna opatfeni potfebna k odstranéni
zjisténych zévad a sté7ovatel je o nich vyrozumén. Reditelka, jeji zastupce nebo vedouci
pracovnik sluzby musi neprodlené provést opatfeni potfebna k odstranéni zdvad zjisténych pfi
proSetfovani stiznosti a zajistit, aby se neopakovaly a zaroven sledovat, zda opatfeni ulozena
ke zjednani ndpravy jsou radné plnéna, vyvodit dlisledky proti osobam, které jsou odpovédny
za jejich nesplnéni.

O vyfizeni stiznosti musi byt stéZovateli poddna zprava, a to i v pfipadé, bylo-li zjisténo, zZe
stiznost neni opravnéna.

Za pratahy a formdlni vyfizeni, zvlasté za nesprdvné proSetfeni nebo vyfizeni stiznosti,
neprovedeni opatfeni k napravé a za zakroky proti stéZzovateli proto, Ze podal stiznost, jsou
vedouci pracovnik ve sluzbé chranéného bydleni ¢i zastupce reditele pripadné reditelka zafizeni
povinni proti provinilym pracovnikim vyvodit disledky.

Vedouci sociadlnich Usek( v chranéném bydleni kontroluje pfijimani, evidenci a vyrizovani
stiznosti nebo muze urcit pracovnika, ktery tuto kontrolu bude provadét. Odpovida za vytvoreni
podminek pro spravné a v€asné vyrizovani stiznosti.

Pokud neni mozZné okamizité zjednat ndpravu z objektivnich pficin (napt. chybéjici prostory,
technickd omezeni, nedostatek financ¢nich prostfedkd apod.), postup pro vyfizovani stiznosti se
nemeéni (projednani, zapis, zprava stézovateli). Stiznost vSak neni povaZzovana za vyfizenou a
feditelka nebo ji povéreny pracovnik je povinen prokazatelné freSit situaci v dlouhodobé
perspektivé.
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Vyjadreni k anonymni stiznosti bude po podobu jednoho mésice vyvéseno na informacni
nasténce u vchodu do prostor bytu. Vyjadreni k anonymni stiznosti bude zaloZzeno u knihy
stiznosti chranéného bydleni.

VII.
Odvolani proti vysledku

Proti zplsobu vytizeni stiznosti je mozné podat odvolani. Toto odvoldni m{iZze mit podobu nové
stiznosti. Ve sdéleni o vysledku stiznosti bude uvedeno, kam je mozino podat odvoldni nebo
podat novou stiznost (napf. MMHK, Krajsky urad, MPSV, ufad ombudsmana apod.).

VIII.
Informovani uzivatelu

Povinnosti klicovych pracovnikd je informovat o tomto pokynu uZivatele sluzeb a jejich
opatrovniky. Informace musi byt podana ustné ¢i pisemné, ale vidy formou pfimérenou

pfijemci.

Tato informace vSak musi vzdy obsahovat nasledujici:

= e je mozné sistéZovat,

* o je tovlastné stiznost (uvést zejména stiznosti na porusovani osobnich prav

= porusovani ,Smlouvy — dohody o poskytovani sluzeb”, kvality sluzeb, odlisit od osobniho
prani),

=  komu je mozné si stéZovat,

= jak je moiné si stézovat (Ustné, pisemné, anonymné, e-mailem, pfi besedach u
aromalampy),

= kazdy si mlzZe vybrat osobu, ktera mu pfi podani stiznosti bude pomahat,

= nikdo nebude jakkoli trestan za podani stiznosti,

= vSemi stiznostmi se budeme zabyvat,

= stéZovatel bude informovan o vysledku stiznosti.

Klientkam je pravidelné a srozumitelné podavana informace o moznostech podat stiznost

= pred klientkami je vybirana schranka divéry a posléze podnéty probirany na besedach u
aromalampy,

®* na informacni nasténce maji informacni letak, pokyny, ke komu si mohou stéZovat a
komunikacni tabulku s fotografiemi zaméstnancd,

= cely predpis je k dispozici v zasobniku na listiny u informacni tabule u vchodu do bytu.
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IX.
Zavérecna ustanoveni

Tento pokyn musi byt volné pristupny (umistén na informacni tabuli), v€etné informacniho
letaku pro uzivatele, kontakt( a komunikacni tabulky.

Priloha €. 1: Jak si stéZovat — informacéni letdk

Pfiloha €. 2: Informace pro podani stiznosti

Ptiloha €. 3: Komunikacni tabulka — fotografie zaméstnancu
Pfiloha €. 4: Zapis o podani stiznosti

Pfiloha ¢. 5: Manual k podani podnétu k vefejnému ochranci prav

Uginnost: 1. 3. 2025

Platnost: 1. 3.2025

Rozsah plsobnosti: zaméstnanci denniho stacionare

Zpracoval-a: Lidmila VériSova a Mgr. Pavel Zikl

Za aktualizaci odpovida: hlavni zastupce feditele

Aktualizaci €. 7 provedla dne 27.2. 2025 Mgr. Lucie Fajglova

Schvalila a vydala: Mgr. Véra Kosinova

Za kontrolu plnéni odpovida: Hlavni zastupce reditele a vedouci socialnich useku

Predpis v Uplném znéni plati od 1. 3. 2025

Mgr. Véra Kosinova
feditelka
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Pfiloha €. 1 Jak si stéZovat — informacni letak

NECO SE VAM NELIBi
CHCETE TADY NECO ZMENIT?
NEKDO VAM UBLIZIL?

MUZETE TO RICT KOMUKOLIV V DANETE.
RICT TO MUZETE TAKE KAMARADUM A RODICUM.

BOJITE SE TO RIiCT?
NEVITE JAK TO RICT?

MUZETE SI VYBRAT NEKOHO, KDO TO REKNE ZA VAS.
MUZE TO BYT RODIC, KAMARAD, NEKDO Z DANETY.
VYBERTE S| KOHOKOLIV, KOMU VERITE.
MUZETE TO TAKE NAPSAT A HODIT TO DO SCHRANKY
DUVERY.

NEMUSITE SE PODEPISOVAT.

NIKDO NEBUDE POTRESTAN ZA TO, ZE SI STEZUJE.
CO SE POTOM STANE?

KAZDOU STiZNOSTi SE BUDEME ZABYVAT.

BUDEME SE SNAZIT NAJIT RESENI.

O TOM, CO JSME SE STiZNOSTi UDELALI, VAS BUDEME INFORMOVAT.
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Priloha €. 2: seznameni s umisténim schranky davéry a podanim stiZznosti

Potvrzeni
Potvrzuji, Ze jsem byl-a klicovym pracovnikem

informovan-a o umisténi schranky divéry poskytované
sluzby, kam mohu podat podnét, prani ¢i pripominku.

V Hradci Kralové dne: .vevnnnn.

uzivatel-uzivatelka zdkonny zastupce - opatrovnik
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Pfiloha €. 3: Informace o podani Zadosti

Informace pro podani stiznosti

Stiznost na poskytovanou sluzbu je mozné podat pisemné Ci Ustné, osobné nebo
telefonicky.
Do zafizeni Daneta je mozné psat i prostiednictvim e-mailové adresy: info@daneta.cz

Stiznost bude vytizena do 30 dnli ode dne podani stiznosti.
Stiznost mohou podavat:

. Osoba, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba,

. Zakonny zastupce, opatrovnik nebo podpUrce osoby, které je nebo byla
poskytovana socidlni sluzba

. Osoba blizka, nemUze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla poskytovana
socialni sluzba, s ohledem na svij zdravotni stav nebo proto, Ze zemfela,

. Osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovdna socidlni sluzba (tj.
osoba ¢i osoby, které si uzivatel sdm zvoli, které o podani stiznosti za jeho osobu
pozada).

. Clen domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

opravnény k zastupovani této osoby podle ob¢anského zakoniku, nebo zaméstnanec
poskytovatele socialni sluzeb

KOMU SI MUZETE STEZOVAT?

v v s

KE KOMU MATE DUVERU, KOMU VERITE.

POKUD ALE NEVITE KOMU, MUZETE SI VYBRAT

adresa telefonni Cislo odpovédny pracovnik
Pomohou Vam vsichni pracovnici

Véra Kosinova - Daneta, zarizeni v dennim stacionafi
pro zdravotné postizené
Sluzba: denni stacionar K orientaci a identifikaci pracovnika
Nerudova 1180, Hradec Kralové 495 535955 | vam pomUze aktualni obrazovy
500 02 495 401 361 material-fotodokumentace pracovnik(
Severni 843, Hradec Kralové 500 495 510 455 poskytujicich sluzby ,
03 kde jsou uvedena jména pracovnikd.

Urxova 297, Hradec Kralové 500 06

Tato komunikacni tabule je umisténa
v prvnim patfe u vytahu.

Véra Kosinova_ Daneta, zafizeni 495 401 361 | Mgr. Lucie Fajglova- hlavni zastupce
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pro zdravotné postizené
Sluzba: chranéné bydleni
Nerudova 1180, Hradec Kralové

reditele
lucie.fajglova@daneta.cz

500 02 495 510 455 Mgr. Lucie Kurtevova — socialni
pracovnik, vedouci socidlnich Useku
lucie.kurtevova@daneta.cz
Mgr. Lucie Fajglova- socialni pracovnik

495 401 361 lucie.fajglova@daneta.cz

Véra Kosinova_ Daneta, zafizeni 495 530548 | Mgr. Véra Kosinova-zfizovatelka a

pro zdravotné postizené reditelka

Sluzba: chranéné bydleni vera.kosinova@daneta.cz

Nerudova 1180, Hradec Kralové

500 02

MMHK 495 707 320 | vedouci odboru socidlnich véci a

Odbor socidlnich véci a zdravotnictvi

zdravotnictvi

Ceskoslovenské armady 408

502 00 Hradec Kralové

KU Kralovehradeckého kraje 495 817320 | vedouci odboru socialnich véci

Odbor socialnich véci

Pivovarské namésti 1245, 500 03

Hradec Kralové

Verejny ochrdnce prav

Udolni 39 kanceldf vefejného ochrance prav

Brno, 602 00 542542 888 | podatelna@ochrance.cz

MPSV CR 221921111 ministr prace a socidlnich véci

Na Pofi¢nim pravu 1/376
128 01 Praha 2

posta@mpsv.cz

10
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Priloha ¢. 4

Komunikacni tabulka — fotografie pracovnikd, viz nasténka v prvnim patfe budovy DS u vytahu.

Pfiloha €. 5: Zapis o podani stiznosti

Zapis o podani stiznosti

Cislo jednaci |

Datum podani stiZznosti

Jméno a pfijmeni stéZzovatele

Osoba, proti které stiznost sméruje

Kdo stiznost prosetfuje nebo vytizuje

Vysledky Setfeni

Opatieni ke zjednani napravy

Datum podani zpravy o vyfizeni stiznosti

Vysledky kontroly, jak byla splnéna
opatreni k napravé

Podpis feditelky - zafizeni

11
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Priloha €. 6:

Manual k podani podnétu k vefejnému ochranci prav

Jak stiznost podat a co musi obsahovat

StiZnosti Ize poddvat:

!"fi;

L

L -

,
1

s I

g

Pisemné — nejlépe na vytisténém formuldri podnétu, odeslaném postou na adresu:
Vetejny ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno. Mdzete volit i formu vlastniho dopisu,
v némz vyliCite podstatu svého problému. Stiznost vCetné priloh je mozné poslat i na
technickém nosici dat pfi respektovani pravidel elektronické komunikace.
Elektronickou postou (i bez elektronického podpisu) e-mailem zaslanym na adresu
podatelna@ochrance.cz s vylicenim podstaty problému nebo jesté lépe vyplnénim
formulafe podnétu a jeho odeslanim e-mailem. Maximalni velikost e-mailové zpravy
v€etné priloh je 8 MB a zprava musi respektovat pravidla elektronické komunikace.
Datovou schrankou — ID Kancelate verejného ochrance prav je jz5adky. Datova zprava
mUzZe obsahovat vyplnény formuldr podnétu nebo vlastni dopis obsahujici dulezité
informace o problému. Celkova velikost zpravy véetné pfiloh mlze byt maximalné 8
MB a musi byt v souladu s pravidly elektronické komunikace.

Pomoci interaktivniho on-line formulare = elektronické podatelny zarucujiciho, Ze
Vase podani bude obsahovat vSechny potiebné nalezitosti. K vyplnéni nékterych poli
je pro usnadnéni k dispozici menu. Celkova velikost podani véetné priloh muizZe byt
maximalné 8 MB a musi respektovat pravidla elektronické komunikace.

Osobné dorucit do podatelny Kancelafe vefejného ochrance prav (Udolni 39, Brno),
kazdy pracovni den v dobé 8:00 - 16:00 hod. Timto zplUsobem je moiné dorudit
stiznost i s prilohami nejen pisemné (na papife), ale také na technickém nosici dat -
podrobnosti této formy doruceni stiznosti upravuji pravidla elektronické komunikace
Osobné podat do protokolu - v pracovni dny v dobé 8:00 - 16:00 se mlzZete dostavit
na osobni Prijem podnétl v budové Kancelare verejného ochrance prav, kde s Vami
stiznost projedna a sepiSe pravnik Kanceldre. Ten vam také vysvétli pripadné
nejasnosti a nastini dalSi mozny postup reSeni problému.

NEZAPOMENTE VZDY UVEST SVE TELEFONNI €iSLO, VYRAZNE TO MUZE ZRYCHLIT VYRIZENI
VASEHO PODNETU.
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F: Daneta

Pokud si nejste jisti, jestli vam ochrance muze pomoci, nebo chcete zjistit
aktualni stav Setreni vasi zalezitosti, volejte na informacni linku: 542 542 888

Co musi stiznost ochranci obsahovat a splnovat

Stiznost musi podat ten, kdo se dozaduje ochrany svych prav nebo jeho zakonny zastupce.
V pfipadé, Ze je podnét podavan v zastoupeni jiné osoby, je treba tuto skutecnost dolozit
pisemnou plnou moci ¢i jinym dokladem s uvedenim rozsahu opravnéni.

Stiznost musi vidy obsahovat:

J jméno, prijmeni, bydlisté stézovatele, telefon; u pravnické osoby nazev, sidlo a osobu
opravnénou jejim jménem jednat,

. vyliCeni podstatnych okolnosti problému, véetné sdéleni, zda tato zalezitost byla
predloZena také jinému organu a s jakym vysledkem,

. oznaceni Uradu ¢i urada, vici nimz stiznost sméruje,

J doklad o tom, Ze Urad, jehoZ se stiznost tyka, stéZovatel neldspésné sam vyzval
k napravé.

J pokud bylo v dané zéalezitosti vydano néjaké rozhodnuti, je tireba, aby stézovatel pfilozil
jeho kopii,
J kopie dokumentu, které se zaleZitosti souviseji a obsahuji dalezZité informace.

Délka Setfeni a vyrizeni stiznosti je individualni avidy zalezi na okolnostech a slozZitosti
pripadu. Zakon ochranci nestanovuje Zadné Ihaty a ochrance se snaZi v ramci svych moznosti
resit vSechny podnéty co nejrychleji.

Proti zplUsobu vyfizeni a rozhodnuti o podnétu ochrancem neni pripustny Zadny opravny
prostiedek (odvolani).
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