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Seniorcentrum Slavkov, p.o.

PRAVIDLA PRO PODAVANI, PRIJIMANI A RESENI STiZNOSTI,
PODNETU, PRIPOMINEK

Kazdy uzZivatel nebo jeho zastupce si miize kdykoliv stéZovat na kvalitu nebo
zpusob poskytovani socialni sluzby, aniz by byl jakkoliv znevyhodnén nebo
ohroZen. StiZznosti chapeme jako nezpochybnitelné pravo uzivatele a ptilezitost
ke zvyseni kvality poskytovanych sluzeb.

Stiznost je projev nespokojenosti uzivatele nebo jiné osoby s kvalitou
poskytované sluzby nebo zplsobem jejiho poskytovani. StéZzujici ma silnou
potfebu dosdhnout napravy kritizovaného stavu. Stiznosti se vzdy vytizuji
pisemné.

Podnét je navrh, jak néco zlepsit, zmenit, vétSinou piinasi né¢jakou novou véc.
Piipominka je upozornéni na skutecnost, ktera se jiz stala, byva to napi. drobna
kritika.

StiZnost, podnét, pripominku miiZe podat:

+ obyvatel Domova (osoba, které je nebo byla poskytovéana socialni sluzba);

+ zakonny zastupce, opatrovnik nebo podpiirce uZzivatele;

# osoba blizk4, nemize-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba
poskytovana, s ohledem na svilj zdravotni stav nebo proto, Ze zemtela,

% 0soba zmocnén4 soucasnym ¢&i byvalym uzivatelem;

% ostatni — zastupujici ¢len domdcnosti, jind osoba, kterd povazuje podani
stiznosti za potfebné;

+ zaméstnanec DpS Seniorcentrum Slavkov — napf. na poruSovani svych
obCanskych a pracovnich prav, majici vztah k vykonu povoldni v nasem
zatizeni.

Priklady, na co si miiZete stéZovat, vznaset podnét ¢i pripominku:

% chovani ¢&i jednani konkrétnich zamé&stnancti domova
# jednani ostatnich uzivatelti domova

% ruSeni no¢niho klidu

+ klid

% prani pradla, opravy odévi a pradla

% skladba, chutnost, pestrost stravy

+ velikost, vybaveni pokojil

# spolecné prostory, jejich vybaveni

+ socialni zafizeni (sprchy, zachody apod.)

+ traveni volného Casu, aktivity

% lékafskou péci, pfedepsané léky

+ a na dal3i nedostatky tykajici se Zivota v Domové



Komu si muzete stézovat:

+ zam&stnancim DpS Seniorcentrum Slavkov — zejména klicovému
pracovnikovi, zdravotni sestie, socidlni pracovnici, feditelce Domova;

+ zfizovateli — obec Slavkov;

# Krajského ufadu Moravskoslezského kraje;

+ Vefejnému ochranci prav — ombudsmanovi.

Jakym zpiisobem si miiZete stéZovat, vznasSet podnét ¢i pripominku:

+ Ustné — sami nebo za pomoci rodiny, piatel, kli¢ového pracovnika apod., tato
ustni stiznost je zaznamendna do formulate ,,StiZznost, podnét, pfipominka“.
Tento zaznam podepisi vSichni, ktefi se sepsani z(cCastnili. Jedno vyhotoveni
zédznamu bude preddno osobé¢, ktera stiznost podala. Tento pisemny zdznam je
pfedan k dalSimu feSeni socialni pracovnici nebo feditelce Domova.

+ Pisemné — sami nebo za pomoci rodiny, piatel, kli¢ového pracovnika apod.
Pisemnou stiznost Ize podat prostfednictvim:
e posty (e-mailem)
e piimo v Domové v kancelafi feditelky nebo v kanceldfi socialni
pracovnice

e je rovnéZz mozné vhodit stiznost do ,,schranek pro stiznosti, podnéty,
pfipominky* v pfizemi naproti vytahu nebo do pfenosnych schranek na
jednotlivych patrech v Cajovych kuchynkach
stiznost miize byt vhozena 1 do poStovni schranky u vstupni brany
Seniorcentra Slavkov.
Zaznamovy list ,,Stiznost, podnét, pfipominka®, ktery je mozno pro pisemnou
stiznost také pouzit je dostupny u schranek pro stiznosti, podnéty, pfipominky
v ptizemi naproti vytahu, v ¢ajovych kuchyiikach v jednotlivych patrech, na
useku pfimé péce nebo u socialni pracovnice.
Pokud uzivatel neni schopen stiznost sam vhodit do schranky, mtize to ud¢lat
po domluvé za néj jakykoliv pracovnik, rodinny ptislusnik ¢i jind blizka osoba.

Anonymni stiZnosti, podnéty, pfipominky je mozné podat stejnym zpiisobem
jako stiznosti od konkrétniho stézovatele (za uZivatele, ktery neni schopen
anonymni stiznost vhodit do schranky diivéry, to mlzZe pro zachovani anonymity
ud¢lat jeho ptibuzny, znamy). Anonymita stiznosti je umoZnéna také pfenosnymi
schrankami umisténymi v ¢ajovych kuchynikdch v obou patrech. Anonymni
podéni stiznosti, podnétu ¢i pfipominky je mozné také ustné — kdokoli, koho o to
uZzivatel Ci jind osoba poprosi a chce pfitom zilstat v anonymité. Anonymni
stiznost musi obsahovat konkrétni tidaje (napt. predmét stiznosti atd.), a musi byt
Citelna.



Podani stiznosti u uzivateli s potiZemi v komunikaci:

+ S podanim stiznosti u uzivateld, ktefi maji potize s komunikaci, ¢i nemohou
psat, pomiize, dle vybéru uzivatele, jakykoliv zaméstnanec (napt. kliCovy
pracovnik), rodinny pfislusnik, jind blizka osoba s vyuzitim raciondlni
intuitivni metody a prostifedkli alternativni metody komunikace, s pouzitim
empatie, vnimavosti Kk projevovani nespokojenosti nekomunikujicich
uzivatell, pozorovanim uzivatele.

+ Je mozna i jina forma komunikace pfi podavani stiznosti, napf. pomoci
fotografii, piktogrami apod.

#+ Do zaznamového listu ,,Stiznost, podnét, pfipominka“ zapiSe uZivatelem
zvoleny zastupce popis zpusobu ovéiovani toho, zda je stiznost zaznamenéana
tak, jak byla minéna.

Pravidla pro vyrizovani stiZnosti:

% Za vyfizeni stiznosti je odpovédna socidlni pracovnice a feditelka Domova.
Osobné stiznost provéii tim, Ze provede jednani se vSemi zicastnénymi
osobami, jichZ se stiznost tyka a provede kontrolu danych skute¢nosti.

+ V piipadé podani stiznosti vztahujici se k feditelce Domova, je pfedana tato
stiznost k vyfizovani nadfizenému organu — Obec Slavkov, v zastoupeni
starostou.

% Pfi vyfizovani stiznosti je respektovano soukromi a jsou dodrzovana lidska
prava sté¢Zovatele.

+ Stiznosti musi byt vyfizeny do 30 dnili ode dne, kdy byly doru¢eny organizaci.
V ptipadé, Ze vytizeni stiznosti je ¢asové naro¢né a nelze je uskutecnit ve
stanovené lhité, je povinen odpovédny pracovnik Domova toto pisemné
stézovateli ozndmit a zdiivodnit prodlouzeni terminu vyfizeni stiznosti.

+ Vyfizena stiznost musi byt vzdy pisemnd, srozumitelna, neméla by obsahovat
cizi slova a neznama slovni spojeni. Ve sdéleni je uvedeno, zda byla stiZznost
diivodna, castecné dlivodna nebo neodiivodnéna, a to, jak byla vyfeSena.
Odpovédna osoba poda k pisemné odpovédi také Gstni komentar.

% V piipadé anonymni stiznosti je zd@ivodnéni prodlouzeni lhiity pro vyfizeni,
samotna odpovéd vyvéSena na nasténkach v Cajovych kuchynkach ¢i ve
vitrinach na obou patrech, a to po dobu 15 dni.

+ Pokud bude ze stiznosti patrné nebo Setfenim zjisténo, ze pfedmétna zaleZzitost
je v tizeni orgént Cinnych v trestnim fizeni nebo se na ni vztahuje spravni
fizeni, dalSi Setfeni stiznosti bude zastaveno. Osoba, ktera stiznost podala,
bude pisemné informovana, Ze fizeni organii ¢innych v trestnim fizeni resp.
spravni fizeni, ma ptrednost pied Setfenim stiznosti v Domove.

% Pokud bude Domovu doruéena stiznost nalezici do ptsobnosti vyfizeni jiné
organizaci, je tfeba tuto postoupit do 5 dnii vécné pfisluSné organizaci a
soucasné o tom pisemné vyrozumeét osobu, ktera ji podala.



+ Usoudi-li st&Zovatel, Ze jeho stiznost nebyla vyfizena uspokojivym zpiisobem
nebo nebyla vyfizena ve stanovené lhité, mize ve lhit¢ 60 dnl ode dne
doruceni informace o zplsobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti stanovené
lhiity pozadat Ministerstvo prace a socialnich véci o provéfeni vyftizeni této
stiznosti. Soucasn€ v zadosti musi uvést divod, pro¢ o provéieni stiznosti
zada.

+ Domov je povinen poskytnout ministerstvu soucinnost pfi provéieni vyfizeni
stiZznosti.

#+ Ministerstvo zadost o provéfeni vyfizeni stiznosti odloZi, jestlize je zjevné
neopodstatnéna, jde o stiznost ve véci, kterd jiz byla ministerstvem provétena,
nebo o opakovanou zadost, ktera neobsahuje nové skute¢nosti. Tuto informaci
ministerstvo sdéli pisemné stéZovateli.

+ Je-li zadost o provéfeni vyfizeni stiznosti opravnéna, ulozi ministerstvo
poskytovateli socialnich sluzeb povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo
poda podnét k dalSimu postupu pfisluSnému organu vefejné spravy.
Poskytovatel socialnich sluZeb je povinen nevyhovujici stav odstranit ve lhiité
stanoven¢ ministerstvem a podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu.

Pravidla pro reSeni podnétu a pripominky:

% Podndty lze vyfidit ustné, zasadn&j$i podnéty, které maji vliv na kvalitu
poskytované sluzby, zaeviduje socialni pracovnice do Knihy stiznosti, podnéti
a pripominek a vyteSi podnét ¢i pfipominku sama nebo ve spolupraci
s pracovniky v socidlnich sluzbach ¢i feditelkou Domova.

+ Pfipominky fesi ten, na koho jsou sméfovany, neprodlené, ptipadné k feSeni
ptizve kompetentniho spolupracovnika nebo nadfizeného. Ve vétsin€ ptipadi
jsou feSeny Ustné.

+ Ten, kdo pfijal pfipominku (od uZivatele, rodinného piislusnika apod.)
informuje o této skutecnosti socialni pracovnici (i po jejim vyieseni), ptipadné
svého nadtizeného.

# Podnéty a piipominky tykajici se stravovani se fe$i vzdy spolu s vedouci
stravovaciho provozu ¢i zaméstnanci kuchyné.

V pripadé nespokojenosti se zpiisobem poskytovani ¢i kvalitou socialni
sluzby se lze obratit na tyto instituce:

+ Ministerstvo prace a socidlnich véci
Na Pofi¢nim pravu 1
128 01 Praha 2

Telefon: 221 922 664
E-mail: posta@mpsv.cz



mailto:posta@mpsv.cz

# ZFizovatel Domova pro seniory Seniorcentrum Slavkov, p. o.
Obec Slavkov
Starosta obce
Mgr. Rostislav Musila
Zamecka 156
747 57 Slavkov

Telefon: 553 797 067
E-mail: slavkov@iol.cz, starosta@ouslavkov.cz

+ Krajsky GFad Moravskoslezského kraje
28. tijna 2771/117
702 00 Ostrava

Telefon: 595 622 622

+ Vefejny ochrince prav
Udolni 39
602 00 Brno

Telefon: 542 542 111
E-mail: kancelar@ochrance.cz, podatelna@ochrance.cz

a dalsi instituce sledujici dodrzovani lidskych prav a zédkladnich svobod osob.

+ . Digitalné podepsal
Mg r. Lu cie Mgr. Lucie Senkova

Datum: 2025.10.31

Senkova  3seissoro0

Mgr. Lucie Senkova, feditelka
Domov pro seniory Seniorcentrum Slavkov
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Seniorcentrum Slavkov, p.o.

STiZNOST, PODNET, PRIPOMINKA
Datum podani stiznosti (pfipominky, podnétu):
Kdo stiznost (pfipominku, podnét) podava:

Ptedmét stiznosti (pfipominky, podnétu):

Prabéh Setfeni stiznosti (pfipominky, podnétu):

Zaveér:

Navrh na opatfeni:

Datum a podpis pracovnika, ktery stiznost (pfipominku, podnét) ptijal:
Datum a podpis pracovnika, ktery stiznost (pfipominku, podnét) Setfil:
Datum a podpis osoby, kterd zavér stiznosti (pfipominky, podnétu) piijala:

Vyrozuméni stéZovatele:

podpis stéZovatele podpis zpracovatele
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