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STIZNOSTI NA KVALITU NEBO ZPUSOB POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY

Typologie stiznosti na kvalitu

Podnét je bran jako navrh klientd na zlepSeni poskytovanych sluzeb.

Pfipominka — vétSinou se jedna o pfipomenuti, opomenuti personalu vykonat néjaky ukon
sluzby.

Stiznost je danym zpUsobem vyjadifena nespokojenost s kvalitou a zplisobem poskytovani
sluZzeb, s organizaci a fizenim prace vdomové. O stiznost se jedna vzdy, pokud stéZovatel
kontaktuje domov s tim, Ze ma stiznost, bez ohledu na jeji obsah.

a) Klient md prdvo podat stiznost na zplisob a kvalitu poskytované sluzby, aniz by byl tim

jakymkoliv zpiisobem ohrozen.
Stiznost mlzZe podat nejen klient, ale i jind osoba, protoZe stéZovatel ma pravo si svobodné
zvolit nezavislého zastupce (napf. pribuzny, pfitel) nebo i pravnickou osobu (napf.
obcanskou poradnu). Klienti sluzeb jsou o této skutecnosti informovani pisemné (pravidla
na nasténce) a ustné (prostrednictvim klicovych pracovnik(, socidlni pracovnice).

b) Klienti jsou pribéiné informovani o moznosti podat stiznost. Prvotni informaci ziskavaji jiz
pfi socialnim Setreni (viz. Zdznam z jednani se zajemcem o socialni sluzbu). Standard ¢.7 je
zpfistupnén v elektronické podobé prostrednictvim interaktivni tabule (sekce dokumenty)
v pfizemi Domova se zvlastnim rezimem. Klienty zaroven o mozZnosti stéZovat si, mit
pfipominku nebo namét, informuje klicovy pracovnik, minimalné jednou za pll roku pfi
hodnoticim pohovoru.

ZpUsob podavani stiznosti

Stiznost muze byt podana:

e anonymneé: do schranky v prizemi, v 1. NP a 2. NP a u Domecku ¢. 3
e pisemné

e telefonicky;

e prostfednictvim emailu;

Kdo mize podat stiznost:

e o0soba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

e zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce osoby, které je nebo byla poskytovana
socialni sluzba,

e o0soba blizkd, nemUze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socidlni sluzba
poskytovana s ohledem na svij zdravotni stav nebo proto, Ze zemrela,

e o0soba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

e (len domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, opravnény
k zastupovani této osoby podle ob¢anského zakoniku,

e zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb

Misto podani stiznosti

e osobné kompetentni osobé (vedouci pfimé péce, socidlni pracovnice, feditel, asistent
feditele, klicovy pracovnik a ostatni pracovnici domova se zvlastnim rezimem);



e zaslanim na adresu domova: Addmkova vila, Domov se zvlastnim rezimem, z. U., Raskovice
28, Prazmo, 739 04;

e vhozenim do oznadené schranky, ktera je umisténa v pfizemi, 1. NP, 2. NP a u Domku ¢.3.
Schranka je pravidelné 1x za 14 dni kontrolovana socidlnim pracovnikem se svédkem, nebo
vedoucim primé péce se sveédkem.

Zpusob resSeni stiznosti

e kazda stiznost je zaevidovana v feditelné a ma pfidéleno jednaci Cislo,

e zdlvodu prevence zneuZiti postaveni pracovnika zafizeni ve vztahu ke klientovi, ktery je
zavisly na poskytované socidlni sluzbé, je Ustni stiznost vidy zaznamendna vedoucim
pracovnikem primé péce tak, jak byla minéna stéZovatelem, bude obsahovat konkrétni
vyroky, nejen interpretace personalu,

e stéZovatel musi byt informovan o tom, jak se bude stiZznost resit,

e vyfizenim stiznosti nesmi byt povéren pracovnik, proti kterému stiznost sméruje,

e kazda pripominka je vyfizena bez osobniho zaujeti, k vyfizovani pristupuje pracovnik
profesionalné,

e klientlim se zhorSenymi kognitivnimi funkcemi vénujeme zvySenou pozornost, zejména ze
strany jejich klicovych pracovnikli a vnimame jejich gestiku a mimiku, pfipadné vyrazy
nespokojenosti jsou zaznamendany do programu Cygnus / zaznam klicového pracovnika a
jsou priibézné reseny,

e pripadné projevy nespokojenosti ze strany imobilnich klientd a klientl se zhorSenou
komunikaci konzultujeme se zplnomocnénymi rodinnymi prislusniky,

e stiznosti nesmi nijak narusit vztahy mezi ucastniky (klienty), musi byt dodrZzovana zasada
mlcenlivosti,

e stiZznosti jsou feSeny v co nejkratSi dobé, nejdéle viak do 30 dnli od podani, pokud nejde
stiznost v této dobé vyresit, Ize v odlivodnénych pripadech lhdtu prodlouzZit o dalSich 30
dn(, o prodlouzeni Ih(ty a dGvodech prodluzeni je stéZovatel informovan

Kdo provadi vyfizovani stiznosti

e vedouci pfislusného Useku, jehoz se stiznost tyka;
e Teditel zafizeni, asistent feditele v jeho nepfitomnosti.

Stiznosti jsou zpravidla feSeny na poradach: Reditele, asistenta feditele, vedouci provozu,
socialniho useku, vedouci Useku primé péce, vedouci Useku zdravotniho dalSich pracovnikd,
dle druhu stiznosti. Z porad je pofizen zaznam, ktery popisuje zplsob vyfizeni stiznosti.

Forma vyfizeni stiznosti

e vyrozumeéni o vyfizeni je vidy pisemné;

e klienti, ktefi nemohou informace precist, maji pravo pozadat pracovnika o precteni;
e vyfizeni anonymni stiznosti je v pisemné formeé zverejnéno na nasténce v 1.

e pokud to klient vyZzaduje, ma pravo na ustni vysvétleni.

Stézovatel je informovan o moznosti obratit se v pripadé nespokojenosti s vyrizenim
stiznosti na reditelku spolecnosti nebo nadfizeny organ:

Reditelka spole¢nosti p. Lenka Janeckova, telefonni kontakt: 730 820 129



Socialni odbor Moravskoslezského kraje
ul. 28. fijna 117
702 18 Ostrava

Kancelaf Verejného ochrance prav (Ombudsman)
ul. Udolni 39

602 00 Brno Tel.: 542 542 111
www.ochrance.cz

Cesky helsinsky vybor

ul. Jeleni 5

118 00 Praha 1 Tel.: 220515 223
www.helcom.cz

MPSV CR
Na Pofi¢nim pravu 376/1
128 00 Praha 2 Tel.: 950191 111

PRAVIDLA PRO PODAVANI STIZNOSTI

Kazdy klient socialni sluzby ma pravo podat proti kvalité a zpGsobu poskytovani sluzby stiznost
sam nebo prostiednictvim jiné osoby (pfibuzného). O mozZnosti podat stiznost je klient
informovan socialnim pracovnikem jiz pfi jiz pfi socidlnim Setieni (viz. Zdznam z jednani se
zajemcem o socialni sluzbu) a dale pfi podepisovani Smlouvy o poskytovani socidlni sluzby,
prabéiné informovan klicovym pracovnikem, pripadné dalSimi pracovniky domova,
zaznamem v domovnim fadu, informacemi na nasténce aj.

ZpUsob podani stiznosti

Stiznost mUzete podat

e (stng;
e pisemné: s podpisem nebo anonymné — do schranky stiznosti v pfizemi, 1. NP, 2. NP a
u Domku ¢.3

o telefonicky;
e jakymkoliv vyjadienim nespokojenosti (klienti neschopni bézné verbalni komunikace);
prostfednictvim jiné osoby: rodiny, pfibuznych, pracovniku, duchovnich apod.

Misto podani stiznosti

e o0sobné kompetentni osobé: vedouci useku primé péce, vedouci zdravotniho useku,
socialniho Useku, fediteli nebo kterémukoliv pracovnikovi ve sluzbé;

e zaslanim na adresu domova: Adamkova vila, Domov se zvlastnim rezimem, z. U., Raskovice

28, Prazmo, 739 04;

vhozenim do schranky, kterd je umisténa v pfizemi, 1.NP, 2. NP a u Domecku ¢. 3

ReZeni stiznosti
e stiznost je zapsana do dokumentu stiznosti pod jednacim cislem tak, aby obsah vérné
odpovidal tomu, na co si dana osoba stézuje;



e stiznosti jsou feseny v co nejkratsi dobé, nejdéle viak do 30 dnl od podani, pokud nejde
stiznost v této dobé vyresit, Ize v odlivodnénych pripadech lhGtu prodlouZit o dalsich 30
dn(, o prodlouzeni Ihtty a ddvodech prodluzeni je stéZovatel informovan

e kazda stiznost je evidovdna, feSena komplexné i s opatfenimi k odstranéni davod
stiznosti;

e kazda stiznost je reSena bez osobniho zaujeti, kvyfizovani pristupuje pracovnik
profesionalné;

e vyfizenim neni povéren pracovnik, proti kterému stiznost sméruje;

e oznameni (vyrozuméni) o vyfizeni stiznosti je provedeno ustni nebo pisemnou formou
(forma vhodnéjsi pro uzivatele);

e vyrozumeéni o vyfizeni anonymni stiznosti bude vyvéSeno formou zapisu na nasténce v
1.NP;

e pracovnici vnimaji podnéty, pfipominky a stiznosti jako prostfedek ke zlepseni kvality
poskytovanych sluzeb.

ZAVER

Veskeré dokumenty vztahujici se k standardu €. 7 jsou zavazné pro vsechny pracovniky
zafizeni.

Potvrzeni o seznameni se standardem ¢C. 7

Jméno a pfijmeni datum podpis
Lenka Janeckova 01. 07. 2026
Simona Ko¢i, DiS. 01.07. 2026
Bc. Klara Janeckova 01.07. 2026
Bc. Helena Depcinska 01. 07. 2026
Romana Kanakova 01. 07. 2026
Mgr. Dagmar Dancevska 01. 07. 2026
Petra Holinkova 01.07. 2026
Poznamky:



