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Stiznostni fad, aneb jak si stéZovat na kvalitu a zplisob poskytovani
sluzby tisfiové péce SESTRICKA SOS

Pravidla pro podavani, evidenci a vyrizovani stiznosti, pripominek a podnétu ke sluzbé

Ke klientovym praviim patfi moZnost pfipominkovat poskytované sluzby, davat podnéty poskytovateli,
stéZovat si na kvalitu a zpUsob poskytovani sluzby tisfiové péce, pokud neni s poskytovanim sluzeb spokojen.
Podnéty, pfipominky a stiZznosti jsou chapany jako duleZity zdroj informaci o potfebach klientd, jako zpétna
vazba k poskytované sluzbé a k jejimu zlepsSeni.

Kazda stiznost nebo pfipominka bude zapsana do knihy stiznosti, bude mit své poradové cislo, pod

kterym bude vedena a feSena.

PFi vyfizovani stiznosti se postupuje v souladu se zakonem ¢. 89/2012 Sb., obc¢ansky zakonik, ve znéni
pozdéjsich predpish. Zakon ¢. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich Udaju v platném znéni, upravuje nakladani s
osobnimi Udaji stéZovatell i dalSich osob, kterych se stiznost tyka.

Kdo si mizZe stéZzovat, podavat podnét nebo pripominku

e Klient, uzivatel sluzby
® Osoba jednajici v zajmu klienta:
e zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce osoby, které je nebo byla poskytovana socialni
sluzba,
® osoba blizka, nemuzZe-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba poskytovana,
s ohledem na svij zdravotni stav nebo proto, Ze zemrela,
® o0sobazmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
e (len domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana sociadlni sluzba, opravnény k
zastupovani této osoby podle obcanského zakoniku, nebo
e zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb

Zameéstnanci organizace si mohou stéZovat :
e na chovani klienta ¢i osob jednajicich v zajmu klienta
® na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialnich sluzeb tisnové péce

PFi reSeni stiznosti zaméstnance se postupuje stejné, jako by ji prednesl kterykoliv klient.
Stiznost se podava poskytovateli socidlnich sluzeb, proti kterému sméfuje, a to ve Ih(té 1 roku ode dne, kdy

nastala skutec¢nost, ktera je predmeétem stiznosti. Podani stiznosti nesmi byt stéZzovateli, nebo osobé, které je
nebo byla poskytovana socialni sluzba, jiZ se stiznost tykd, a kterd neni zaroven stézovatelem, na Ujmu.
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V ¢em se lisi stiznost, podnét a pfipominka

Podnét:
e je tvlrdi ndpad ze strany klienta nebo osoby jednajici v zajmu klienta ke zlepseni kvality sluzeb v
oblastech tisfové péce

Pfipominka:
e vyjadrena nespokojenost, kterou lze jednoduchym a rychlym zdsahem odstranit, upozornujici na
negativni jevy v oblastech tykajicich se plsobnosti tisfiové péce
e problém dlouhodobého charakteru, ktery uZivatel nechce resit formou stiznosti

StiZznost:
o Ustng, telefonicky nebo pisemné vyjadiena nespokojenost ze strany uZivatele nebo osoby jednajici v
zajmu klienta oznacena jako "stiznost",
® poddanim stiznosti se osoby domahaji ochrany svych porusovanych ¢i ohroZzovanych prav a
opravnénych zajmud nebo poukazuji na jiné nedostatky

Komu a jak si mlZete stéZovat

pracovnikdm dispecinku

vedoucimu sluzby, socialnimu pracovnikovi sluzby, koordinatorovi (manazerce) sluzby
feditelce organizace

MPSV - nesouhlasi -li stéZovatel s vyfizenim stiznosti

Stiznost, podnét ¢i pfipominku je moZné podat:
e telefonicky pres zakaznickou informacni linku SESTRICKA SOS tel. 722 947 830 nebo 607 011 788
® 0sobné na pobocce B.Egermanna 354, Novy Bor
® pisemné:

vyplnénim a odeslanim prislusného formulare na webovych strankach organizace

na e-mailovou adresu: sos@sestricka.cz

pfes datovou schranku ID: smugfgm

zaslanim postou na adresu poskytovatele uvedenou ve smlouvé

podani stiznosti mlze byt i anonymni

o 0O O O O

Reseni a evidence stiznosti

Kazda stiznost, podnét nebo pfipominka bude zapsana do knihy stiznosti, bude mit své poradové ¢islo, pod
kterym bude vedena a feSena.

PFi vyFizovani stiznosti se postupuje v souladu se zakonem €. 89/2012 Sb., ob¢ansky zakonik, ve znéni
pozdéjsich predpish. Zakon ¢. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich Gdaju v platném znéni, upravuje nakladani s
osobnimi Udaji stéZovatell i dalSich osob, kterych se stiznost tyka.

Kazda stiznost je posuzovana a fesSena individudlné.
Kniha stiZnosti je uloZena na dispecinku sluzby, zapis do knihy stiznosti provadi kazdy pracovnik, kterému
byla stiZznost pfedana a informuje o pfijeti a zapisu stiznosti své nadfizené.



mailto:sos@sestricka.cz

Sestricka SOS

Klient/ stéZzovatel dostava na svou stiznost, podnét, pfipominku pisemnou odpovéd nejdéle do 30- ti
kalendarnich dnl od doruceni organizaci (nebo jinou zvolenou formou dle pfani klienta /stéZzovatele).

Tuto Ihtdtu mlzZe poskytovatel socidlnich sluzeb v odlivodnénych pripadech prodlouzZit o dalsich 30 dn(; o
prodlouZeni Ihity a divodech jejiho prodlouzZeni je povinen informovat stéZovatele.

Poskytovatel socidlnich sluzeb je povinen umoznit stéZovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o
stiznosti, a pofizovat z ni kopie nebo vypisy.

V pripadé smérovani stiznosti proti konkrétni osobé, je vidy chranéna dlstojnost a opravnéné zajmy této
osoby, respektuje se soukromi této osoby a presumpce neviny dle VSeobecné deklarace lidskych prav.

Pfi reSeni stiznosti je vidy jedndno se vSemi osobami, kterych se stiznost tyka s mozZnosti vyjadfit se k podané
stiznosti.

Kazdy klient/stéZovatel si mUZe svobodné zvolit svého nezavislého zastupce (osoba jednajici v zajmu klienta),
ktery ho bude pfi vyfizovani stiznosti zastupovat nebo doprovazet.

V pfipadé potieby mize klient/ stéZovatel vyuZit sluzby tlumocnika.

Klienti, kterym byl jmenovan soudni opatrovnik nebo zdkonny zdstupce, mohou podat stiznost sami za sebe
nebo prosttednictvim svého opatrovnika nebo zakonného zastupce.

Podana stiznost neni divodem k negativnimu postoji vici stéZovateli ¢i uzivateli, v jehoZ zajmu byla stiznost
podana.

Hierarchie reseni stiznosti

Vyfizovani stiznosti fesi vedouci socialni sluzby tisriové péce nebo socidlni pracovnice sluzby, které stiznosti
hodnoti, vyfizuji, eviduji a pisemné vyrozumi stéZovatele o vysledku.

e stiZznosti na dispecerky tisfiové péce (pracovnice v socidlnich sluzbach) posuzuje a fesi socialni
pracovnik tisfiové péce nebo vedouci sluzby tisfové péce.

® stiZznosti na socialni pracovnici tisnové péce posuzuje a resi vedouci socidlni sluzby tisfiové péce
popfiipadé feditel organizace.

® stiZznosti na vedouci sluzby tisfiové péce posuzuje a resi feditel organizace,
stiznosti na reditelku organizace posuzuje a fesi stiznost spravni rada organizace

Nesouhlasi-li stéZovatel s vytizenim stiznosti podle § 99a nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené Ihité,
muze ve Ihité 60 dnd ode dne doruceni informace o zplisobu jejiho vytizeni nebo od uplynuti stanovené lhity
pozadat ministerstvo o provéreni vyfizeni této stiznosti; v Zadosti stéZovatel uvede divod, pro¢ 7ada o
provéreni vyfizeni stiznosti.

Kontaktni adresa: Ministerstvo prace a socialnich véci CR
Inspekce socialnich sluzeb, Na Poti¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2
e-mail: posta@mpsv.cz, telefon: +420 221921 111

Ministerstvo na Zadost stéZovatele vyfizeni stiZznosti provéfi. Poskytovatel socidlnich sluzeb je povinen
poskytnout ministerstvu soucinnost pfi provéreni vyfizeni stiznosti.

Pfi provéreni vyfizeni stiznosti je ministerstvo opravnéno vyzadat si vyjadreni organl verejné spravy,
popfiipadé fyzickych a prévnickych osob, jejichZ ¢innost souvisi s poskytovanim socialni sluzby. Tyto orgdny a
0soby jsou povinny na zakladé Zadosti ministerstva a v jim stanovené Ihité vyjadreni poskytnout.
Ministerstvo Zadost o provéreni vytizeni stiznosti odloZi, jestlize je zjevné neopodstatnéng, jde o stiZznost ve
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véci, kterd jiz byla ministerstvem provéfena, nebo o opakovanou 7adost, kterd neobsahuje nové skutecnosti.
Tuto informaci ministerstvo sdéli pisemné stéZovateli.

Ministerstvo:
a) provéri vyfizeni stiznosti do
60 dnl ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena, nebo
90 dnl ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena, jestlize je tfeba vyZadat si vyjadreni organ(
verejné spravy nebo dalSich osob
b) zpracuje pravidla pro provéreni vyfizeni stiznosti,
¢) vede evidenci o podanych Zadostech o provéreni vyfizeni stiznosti a o vysledku jejich provéreni,
d) umoini stéZovateli nahliZzet do spisu vedeného k jim podané Zadosti a potizovat z néj kopie ¢i vypisy a
e) pisemné vyrozumi stéZovatele a dot¢eného poskytovatele socialnich sluzeb o vysledku provéreni vyrizeni
stiznosti.

Je-li Zadost o provéreni vyfizeni stiznosti opravnénd, uloZi ministerstvo poskytovateli socidlnich sluzeb
povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo poda podnét k dalSimu postupu pfisluSnému organu verejné
spravy. Poskytovatel socialnich sluZeb je povinen nevyhovujici stav odstranit ve Ih(té stanovené ministerstvem
a podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu.

Svéfrit se svym problémem, ziskat potifebnou informaci nebo pomoc miizZete také na téchto telefonickych

linkach :
® Linka seniorl Elpida: 800 200 007 (denné 8-20), ZDARMA
e Senior telefon Zivot 90: 800 157 157 (nonstop), ZDARMA
® Linka pro seniory - Seniorem s radosti: 792 308 798 (nonstop)
® Linka prvni psychické pomoci - Cesta z krize: 116 123 (nonstop), ZDARMA krizova pomoc pro

dospélé

Revizi provedla dne 24.7.2025
Milena Mocova, DiS., vedouci socialnich sluzeb
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Formular pro podavani stiznosti, podnéti Ci pfipominek

Podavajici osoba : ' /vypliiuje podavajici
Jméno a pfijmeni:

Kontakt:

Jste2: U Klient sluzby U Osoba blizka U Jina osoba jednajici v zajmu klienta

Jedna se o:
1 Stiznost

U Podnét
U Pripominku

Pfedmét stiznosti, podnétu nebo pFipominky - struény popis okolnosti a identifikace (datum) udalosti/

okolnosti :

Zadate o:
U Pisemné vyrozumnéni (v tomto pfipadé uvedte korespondencni ¢i emailovou adresu)

U Pouze reflexi, netrvate na pisemném vyrozumnéni

Podpis podavajici osoby

"Neni povinnosti udavat, Ize podat i anonymné

2Zaskrtnéte jednu z variant X
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Evidence doslé stiznosti, podnétu, pi‘ipominky3

Datum doruceni :

Zaevidovano pod Cislem :

Forma doruceni: Josobné Uemailem Upostou U telefonicky

Reseni stiznosti:

StéZovatel si pfeje byt vyrozumén: O ANO U NE

Kdo resil/bude fesit — pracovni pozice:

Vyrozuméni odeslano dne:

Podpis fesitele

3

Doplni poskytovatel sluzby




