Standard ¢. 7

Veéc STIZNOSTI NA KVALITU NEBO Registraéni &islo: 7/ST/DPSI2025
ZPUSOB POSKYTOVANI
SOCIALNI SLUZBY

| Uréeno. Véem zaméstnancim DNZ Ukinnost od: 10. 7. 2025
Zpracovala: | Jana Brabcova Datum vydani: 10. 7. 2025
Schvalila: Magr. Ing. Ivana Martinikova Aktualizace ¢.:6

Obecna ustanoveni
Standard ¢ 7 je melodicky materidl Domova Na zamku, p. 0. a je obsaZen v souboru
standardu kvality socialnich sluZzeb naseho zafizeni.

Hlavnim G&elem standardu & 7 je popsat postup, jakym zplsobem se mlZe uZivatel
branit, pokud dojde k neopravnénému zasahu do jeho prav a chranénych zajmu.

Obsah metodického materialu
(odpovida jednotlivym kritériim standardu €. 7)

KRITERIUM 7. a)

Poskytovatel informuje srozumitelnou formou osoby o moZnosti podat
stiznost, jakou formou stiZnost podat, na koho je moino se obracet, kdo bude
stiZnost vyfizovat a jakym zplsobem a o moZnosti zmocnit k podani stiznosti

jinou osobu; s témito postupy jsou rovnéz prokazatelnd seznameni
zaméstnanci poskytovatele.

Stiznost podava stéZovatel, ktery chee vyjadiit svij nesouhlas, vyhradu &i vytku ke
sluzbam, k provozu a k Zivotu v Domové Na zamku.

StiZnost musi byt podana do 1 roku od udalosti, na kterou si siéZovatel stéZuje.
Podani stizZnosti nesmi zplsobit Zadnou jmu tomu, kdo si stéZuje, ani uZivateli,
kteremu byla sluzba poskytovana.

Kdo muZe stiZnost podat?
StéZovatelem muze byt:

- uZivatel, kterému je nebo byla socialni sluZba domova pro seniory
poskytovana.

- zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce uZivatele.

- blizky clovék (napf. pfibuzny), pokud uZivatel nemize stiznost podat sam kvuli
zdravotnimu stavu nebo uz zemfel.

- osoba, kterou uZivatel povéfi, aby stiznost podala za ni

- &len domacnosti, ktery ma pravo uZivatele zastupovat podle zdkona.

- zameéstnanec Domova Na zamku.

Kam a kdy muiZe stéiovate| stiZznost podat?
- kdykoliv do Schranky pro podnély, stiZnosti a pfipominky, nachazejicl se na
chodbé v pfizemi domocva pro seniory.



kdykoliv pfedat pisemné nebo ustné kteremukoliv pracovnikovi domaova. ktery
je pfeda dal k feSeni.

Vyfizeni stiznosti

Pracovnik povéfeny vyfizenim stiznosti (vyfizovatel) musi stiZnost vyfedit do 30 dnd
od jejiho doruéeni,

Pokud je to nutne, mize vyfizovatel sliznosti tuto Ihutu prodlouZit o dalsich 30 dnu,
ale musi o prodlouzeni Ihaty informovat stéZovatele a vysvétlit mu divody
prodlouZeni.

Piehled povinnosti pfi podavani a vyfizovani stifnosti pro pracovniky DNZ

Povinnosti pracovnika v pfimeé peéci:

Pfevzil pisemnou stiZnost od stéZovatele a pfedal ji socialni pracovnici i |i
vhodit do Schranky pro podnéty, stiZnosli a pfipominky. V pfipadé, Ze stiZnost
je adresovana na néj samotneho, odkaze stéZovatele k socialni pracovnici.
Sepsat Ustné podanou stiznost na StiZnost podana usiné (formulaf €. 1), a to
tak, Ze zaznam sliznosti obsahuje vyroky uZivatele, nikoli pouze interpretaci
zaméstnance. Sepsanou stiZnost pak pfeda socialni pracovnici nebo ji vhodi
do Schranky pro podnéty, stiznosti a piipominky.

Zeptal se stéZovalele, zda je jeho stiZnost anonymni &i neanonymni.

Zachovat miéenlivost u Gstni stiZnosti podané anonymné. Zapis do StiZnosti
podané ustné (formulaf & 1) ziistane bez podpisu uZivatele, pfipadné i pisatele.
Pfijmout jakykoliv podnét &l pfipominku od uZivatele a pfedat ji vedouci DPS.
Pozorovat neverbalni projevy nespokojenosti u nekomunikujicich uZivatell a
nasledné je pfedat jako podnét vedouci DPS.

Povinnosti kliCového pracovnika:

Informovat pribé&zné svého uZivatele o moZnosti stéZovat si se zapisem do
Seznameni uZivatele s daleZitymi informacemi (formulaf €. 4, standard €. 5).

Povinnosti socialni pracovnice:

Pfi podpisu smiouvy informovat uZivatele o mozZnosti st&Zovat si kdykoliv
v prubéhu poskytovani sluZby.

Pfijmout jakoukoliv stiZnost, podnét & pfipominku kaZdy pracovni den od 07:00
do 15:30 hod.

Pevnou | mobilni Schrénku pro podnély, stiZznosti a pfipominky vybirat kazdé
pondéli za ucasti svédka, kterého si v dany okamzik sama urgl.

Mobilni Schrénku pro podnély, sliZnosti a pfipominky spolu s Pravidly pro
podavani a vyfizovani stiznosti (pfiloha €. 1) prib&Zné umistovat k imobilnim
uZivatelim a tuto skuteénost vidy zaznamenat do Pohybu mobilni Schranky pro
podnéty, stiznosti a pfipominky (formulaf €. 2). Schranku je povinna umistit do
dosahu imobilniho uZivatele tak, aby pro n&j byla dostupna.

Vést evidenci vybéru pevné Schranky pro podnély, stiZnosti a pfipominky ve
Vybéru pevné Schranky pro podnély, stiznosti a pfipominky (formulaf €. 3).
Evidovat stiznosti.

]
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Stiznosti roztiidit podle oblasti na stiznosti personainiho charakleru nebo na
stiznosti tykajici se poskytovani socidlni sluzby a postoupit je dale timto
zpusobem,
a) stiznost na konkrétniho pracovnika vyfizuje vZdy jeho pfimy nadfizeny
dle organizatniho schématu.
b) stiZnost na kvalitu poskytované sluzby nebo stiznost na jineého uZivatele
domova pro seniory vyfizuje vedouci DPS.
Proti podpisu pfedat v kopii stiznos! k feSeni vyfizovateli
Prevzit od feditelky zapis s kopil stiZnosti.
Zapis vyfizeni stiznosti zkopirovat, origindl zapisu pfedat stézovateli, v pfipadé
anonymni stiznosli zépis vyvésit na 1 mésic u Schranky pro podnéty, stiznosti
a pfipominky.
Zkompletovat stiznost s kopii Zépisu o vyfizeni stiznosti (formulaf & 4) a zaloZit
do Sanonu STIZNOSTI.
V pfipad& anonymnl stiznosti vysledek fedeni stiznosti zvefejnit na nasténkach
u Schranky pro podnély, stiZnosti a pfipominky po dobu 1 mésice, pokud ve
stiznosti neni vyslovné uvedeno, Ze si tak stéZovatel nepfeje.
Nevyfizovat opakované stejnou stiznost od stejneho stéZovatele.

Povinnosti vedouci DPS:

Pro&etiit a vyfidit stiznost, ktera spada pod jeji pisobnost. O stiznosti je povinna
sepsat Zépis o vyfizenl stiznosti (formuldf & 4), ktery necha podepsal
stéZovateli a sama jej podepide jako vyfizovatel. Original vyhotoveného zapisu
a kopii stiznosti pfedé proti podpisu feditelce Domova Na zamku p. 0.

Pokud vyfizovani stiznosti prekroél Ihiatu 30 dni, je povinna informovat
stéfovatele o divodech nedodrZeni Ihiity pro vyfizeni stiznosti. Pro tento ugel
pouzije Informace o divodu prodiouZeni lhiity vyfizeni stiznosti (formulaf €. 5).
ProSetfit a neprodiené vyfidit podnét & pfipominku uZivatele. Vée zaznamenat
do programu Cygnus2.

Povinnosti vedoucich jednotlivych aseki:

Pro&etiit a vyfidit stiznost, ktera spada pod jeho plsobneost. O stiznosti je
povinen sepsat zpravu do Zépisu o vyfizeni stiZnosti (formulaf €. 4), ktery necha
podepsat stéZovateli a sam jej podepise jako vyfizovatel. Original vyhotoveného
zapisu a kopii stiZznosti pfeda proti podpisu feditelce Domova Na zamku p. 0.
Pokud vyfizovani stiZnosti pfekroéi |h(tu 30 dni, je povinen informovat
stézovatele o dlvodech nedodrZeni Ihlty pro vyfizeni stiznosti. Pro tento icel
pouzije Informace o divodu prodiouZeni lhiity vyfizeni stiznosti (formular €. 5).
Pfevzit od vedouci DPS pfipominku & podnét uZivatele, tykajici se jeho useku
a neprodlené ji fesit. ZplUsob fedeni pfedat vedoucl DPS.

Povinnosti feditelky:

Prosetfit a vyfidit stiznost, ktera spada pod jeji pisobnosl. O stiZnosti je povinna
sepsat zapis do Zapisu o vyfizeni stiznosti (formulaf €. 4), ktery necha podepsat
stéZzovateli a sama jej podepise jako vyfizovatel.

Pokud wvyfizovani stiZnosti pfekrodi IhGtu 30 dni, je povinna informovat
stéZovatele o divodech nedodrZeni Ihity pro vyfizeni stiZznosti. Pro tento ucel
pouzije Informace o divodu prodlouZent Ihiity vyfizenl stiznosti (formulaf &. 5).



Dle zaznaml v Zapisu o vyfizeni stiznosti (formulaf € 4) schvaluje postup
feSeni stiznosti, pfipadné rozhoduje o daldich napravnych opatfenich. Veskere
zapisy a kopie stiznostl pfedava socidlni pracovnici k zaloZeni

KRITERIUM 7. b)
Poskytovatel informuje osoby o moZnosti a podminkach provéreni vyfizeni
stiznosti ministerstvem, a to v pfipadé nesouhlasu osoby s vyfizenim stiznosti
nebo v pfipadé, kdy stiznost nebyla vyfizena ve stanovené |huté.

Uzivatelé domova pro seniory jsou informovani o postupech pro podavani a vyfizovani
stiznosti v Pravidlech pro podavani a vyfizovani stiznosti (pfiloha €. 1) a to:

- Socialni pracovnicl pfi uzavirani Smlouvy o poskytovani socialni sluzby Domov
pro seniory (pfiloha €. 1, standard £ 4).

- 1x roéné& ustni formou prostfednictvim svych kliGovych pracovnik( se zapisem
do Seznameni uZivatele s duleZitymi informacemi (formulaf €. 4, standard €. 5).
Klicovy pracovnik opakované seznamuje svéfeného uZivatele s Pravidly pro
podévéani a vyiizovani stiZnosti (pfiloha & 1). Kli€ovy pracovnik zp&tnymi dotazy
zjisluje, zda uZivatel sdéleni porozumél a pfipadné zodpovi veskeré dotazy
ohledn& podavani stiznosti.

- Pisemné u Schranky pro podnély, stiZnosti a pfiiporinky, kiera je umisténa na
chodbé v pfizemi Domova pro seniory.

V pfipadé, Ze stéZovatel nesouhlasi s vyfizenim stiZnosti nebo nebyla-li stiznost
vyfizena ve stanovené |hité (60 dnli ode dne doruceni) mize stéZovatel poZadat o
provéfeni vyfizeni stiznosti ministerstvo prace a socilnich véci CR.

Ministerstvo préace a socialnich véci CR

Adresa: Na Pofiénim pravu 1/376°, 128 00 Praha 2
Telefon: +420 950 191 111
E-mail; emilie. kalova@mpsv.cz

Datova schranka: sc9aavg

Vyfizeni stiZnosti ministerstvem
- termin vyfizeni je do 60 dni ode dne, kdy mu byla 2adost doruéena, nebo 80

dnil ode dne, kdy mu byla 2adost doruena, jestliZe je tfeba vyZadat si vyjadreni
organt vefejné spravy nebo osob,

- umozni stéZovateli nahliZet do spisu vedeného k jim podané zadosti a pofizoval
z néj kopie &i vypisy,

- pisemné vyrozumi stéZovatele a dotéeného poskytovatele socidlnich siuZeb o
vystedku provéfeni vyfizeni stiznosti.

Je-ll Zadost o provéfeni vyfizeni stiZnosti opravnéna, uloZi ministerstvo poskytovateli
socidlnich sluzeb povinnos! odstranit nevyhovujici stav, nebo poda podnét k daldimu
postupu pfislusnému organu vefejne spravy. Poskytovatel socialnich sluZzeb je povinen
nevyhovujicl stav odstranit ve Ihité stanovené ministerstvem a podat o tom
ministerstvu pisemnou zpravu,

Ministerstvo Zadost o provéreni vyfizeni stiznosti odloZi, jestlize:



= je zjevné& neopodstatnéna,

- |de o stiznost ve véci, ktera jiz byla ministerstvem provéfena,

- jde o opakovanou Zados!t, ktera neobsahuje nove skutecnosti. Tulo informaci
ministersivo sdéli pisemné stézovateli.

KRITERIUM 7. c)
Poskytovatel informuje osoby o dal§ich moZnostech podat stiznost na jeho
zfizovatele, popfipadé zakladatele nebo na instituci sledujici dodrZovani
lidskych prav a zakladnich svobod osob, a to véetné jejich oznaceni.

V pfipadé, Ze stéZovatel s fesenim stiZnosti nesouhlasi, muZe se obratit na nadfizeny
organ nebo nezavislou instituci;

Nadfizeny organ:

Krajsky urad Moravskoslezského kraje

Je zfizovatelem Domova Na zamku. Monitoruje &innost naél organizace a zarovefi je
majitelem veSkerého majetku organizace.

Adresa: Krajsky ufad - Moravskoslezsky kraj, Odbor socialnich vécl,
28. fijna 2771/117, 702 00 Ostrava

Telefon: 595 622 222

E-mall: posta@msk.cz

Datova schranka: BxBbxsd

Nezavislé instituce:

Verejny ochrance prav

Vefejny ochrance prav plsobi podle zakona €. 349/1998 Sb., o Vefejném ochranci
prav, k ochrané osob pfed jednanim ufad( a dalSich institucl, vykonavajicich statni
spravu, pokud je jejich jednani v rozporu s pravem, neodpovida-li principim
demokratického pravniho statu a dobré spravy nebo jsou-li tyto organy nedGginné.
Vefejny ochrance prav nemiZe nahrazoval ¢innost téchto organu nebo rusit jejich
rozhodnuti, miiZe ale pozadovat napravu.

Adresa: Kancelaf vefejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Bmo,
Telefon: 542 542 888
E-mall: podatelna@ochrance.cz

Datova schranka: jzbadky

Cesky helsinsky vybor

Tato instituce se mimo jiné zabyva monitoringem lidskych prav v CR,
Adresa: Stefankova 216/21, 150 00 Praha - Smichov

Telefon: 770 127 828

E-mail: info lcom.cz

Obéanské poradny

Jsou nezavislym mistem bezplatné, divérne a nestranné pomoci, provazeji cbéany pfi
jejich obtizich. Usiluji o to, aby ob&ané netrpéli neznalosti svych prav a povinnosti,
neznalosti dostupnych sluZeb nebo neschopnosti vyjadfit své potfeby &i hajit své
opravnéné zajmy. Obéanské poradny poskytujl rady, informace a pomoc viem, kiefi
se na né obrati



Obcanské poradny v MSK kraji:

Adresa: Obcanska poradna Opava pfi Charité Opava, KyleSovska 10, 746 01

Opava
Telefon: 553 616 437, 731316552
E-mail: cbcanskaporadna@charilaopava.c2

Adresa: Obéanska poradna Ostrava, Stramberska 2871/47, 703 00 Ostrava
Telefon: 734 645 275

E-mail: gbcan.ov(@slezskadiakonie.cz

Internetové poradny pro seniory:

Adresa: www.elpida.cz

Telefon: 800 200 007 — bezplatna linka pro seniory (denné od 8:00 do 20:00
hodin)

E-mail; linkasenioru@aelpida.cz

Toto sdruZeni pomaha seniorim stat se samozfejmou, sebevédomou a respektovanou
souéasti Zzivota. Linka seniorll je bezplatna a anonymni telefonicka siuzba pro seniory
a osoby v krizi. Nabizi volajicim divérny prostor pro sdileni jejich pocitu, provazi je
naroénymi Zivotnimi situacemi, poskytuje jim smyslupiné kontakty na dalsi sluZby a
instituce a tim je podporuje v aktivnim, nezavislém a distojném Zivoté.

Adresa: www.zivot90.cz
Telefon: 800 157 157

E-mail: info@zivot80.cz

Sife sluZeb tohoto sdruZeni umoziuje vénovat se star§im a starym lidem komplexné
a fedit viechny jejich potieby. Od krizové intervence, doprovazeni pii nejriznéjsich
pfilezitostech, pfes kaZdodenni pé&i a rehabilitaci. Po vytvafeni prostor a podminek,
které podporuji seniory a seniorky Zit svlj Zivota dal tak, jak byli zvykli, jak chté&ji a tam,
kde chtéji.

Zavéreéna ustanoveni
S timto standardem byli zaméstnanci seznameni vedoucim pracovnikem a je jim
k dispozici véetné véech pfiloh a formulafl v programu Cygnus2.

.f'ﬂ
Mar. Ing. Ivdna Martinikova
feditelka Domova Na zamku, p. 0.

Prilohy:

Pfiloha ¢&. 1 Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti

Formuléare:

Formular €.1 Stiznost podana ustné

Formulaf ¢.2 Pohyb mobilni Schranky pro podnéty, stiznosti a pfipominky
Formulaf €3 Vybér pevné Schranky pro podnéty, stizZnosti a pfipominky
Formulaf €.4 Zapis o vyfizeni stiznosti

Formulaf &5 Informace o divodu prodlouzeni Ihaty vyfizeni stiznosti



Priloha 1
ke standardu ©. 7

PRAVIDLA PRO PODAVANI A
VYRIZOVANI STIZNOSTI

Stézuji si, kdyz:

se mi néco nelibi,
s néCim nebo nékym nesouhlasim,

s nécim nebo nékym jsem nespokojen.

Jak si stezuji?

feknu to kdykoliv kterémukoliv pracovnikovi,
napisu, s ¢im nebo s kym nejsem spokojen,

muiZzu nékoho pozadat, aby stiznost napsal za
meé (napfiklad rodinného pfislusnika, znameho,
pracovnika domova),

stiznost nemusim podepsat,

sepsanou stiznost vhodim do schranky s
napisem Schranka pro podnety, stiznosti a
pripominky nebo stiznost pfedam kterémukoliv
pracovnikovi domova,

pokud nemuzu ke schrance pfijit, socialni
pracovnice opakovaneé pfinasi mobilni Schranku
pro podnéty, stiznosti a pfipominky ke mné na
pOKoOj.



Ptiloha 1
ke standardu €. 7

Jak se stiznost resi?
e kazdé pondéli schranku davéry vybira socialni
pracovnice za pritomnosti svédka,

e kdyz stiznost podepisu, tak za mnou pfijde
pracovnik povereny reSenim stiznosti.
Promluvime si o tom, co mé trapi, a najdeme
reseni. Na svou stiznost dostanu pisemnou
odpovéd,

e pokud se nepodepisu, odpovéd bude vyvésena
na nasténce u Schranky pro podnéty, stiznosti a
pripominky.

Co mam délat, kdyz se mi vyreseni
stiznosti nelibi?
¢ Mohu se obratit na:

Ministerstvo prace a socialnich véci,
Na Pofi¢nim pravu 1/376°, 128 00 Praha 2,
telefon: 950 191 111

 Mohu se obratit na nadfizeny organ:

Krajsky urad - Moravskoslezsky kraj, Odbor
socialnich véci, 28. fijna 117,
702 00 Ostrava, telefon: 595 622 222




Priloha 1
ke standardu &. 7

e Nezavisla instituce:

Kancelarf vefejného ochrance prav, Udolni 39,
602 00 Brno,
telefon: 542 542 888

Obc&anska poradna Opava pii Charité Opava,
KyleSovska 10, 746 01 Opava
telefon: 553 616 437

Obd&anska poradna Ostrava, Stramberska
2871/10, 703 00 Ostrava
telefon: 734 645 275

www.elpida.cz
telefon: 800 200 007 — bezplatna linka pro
seniory (denné od 8:00 do 20:00 hodin),

e-mail: linkasenioru@elpida.cz
www.zivot90.cz
telefon: 800 157 157, e-mail:
info@zivot90.cz

V Kyjovicich 10. 7. 2025

Mgr. Ing. lvana Martinikova
reditelka Domova Na zamku, p. o.



Formular &. 1
ke standardu &, 7

Stiznost podana ustne

Zapis stiznosti:

Sepsal:

Podpis pisatele: Podpis uzivatele:

V Kyjovicich dne:



Fermulaf ¢ 2

ke standardu €. 7
Pohyb mobilni Schranky pro podnéty, stiznosti a pfipominky

Datum
umisténi

Datum
vybéru

Cislo pokoje

Stiznost
Ano/Ne

Podpis soc.
pracovnika

Podpis
svédka




Formularé. 3
ke standardu & 7

Vybér pevné Schranky pro podnéty, stiznosti a pripominky

Datum vybéru

Stiznost
Ano/Ne

Podpis soc.
~ pracovnika

Podpis svédka




Formular €. 4
ke standardu &. 7

ZAPIS O VYRIZENI STIZNOSTI

Stiznost é.: Datum

Jméno stéZovatele:
Jméno zéstupce stézovatele:
Jméno vyrizovatele:

Postup Setreni stiznosti:

Zavér - navriena a prijata opatreni:

Podpis vyrizovatele:

Podpis stéZovatele (zastupce stéZovatele):

Vyjadreni reditelky Domova Na zamku:

Datum a podpis:

Prevzal vyrizovatel: Datum:

Prevzal stézovatel (zastupce stéZovatele): Datum:



Formular ¢ &
ke standardu & 7

INFORMACE O DUVODU PRODLOUZENI LHUTY VYRIZENI
STIZNOSTI

Stiznost é.: Datum

Jmeéno stéZovatele:
Jméno zdstupce stéZovatele:
Jméno vyrizovatele:

Duvod prodiouzeni lhity pro vyfizeni:

Podpis vyrizovatele:

Podpis stézovatele (zdstupce stéZovatele):

Vyjadreni Feditelky Domova Na zédmku:

Datum a podpis:



