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Vyjadri-li kterykoliv obéan nespokojenost vyZadujici odezvu, jde o stiZnost.

Klienti si mohou stéZovat na kvalitu nebo zplsob poskytovani sluzby, na chovani
a vyjadiovani pracovniki, ktefi sluzbu poskytuji, aniz by tim byli jakymkoliv zpiisobem
ohroZeni. Mohou podavat také podnéty a piipominky smétujici ke zlepSeni kvality sluzby

nebo zivota klienta v zafizeni.

Prijimani stiznosti

Stiznost miize byt podéna pisemné, anonymné, ustné 1 telefonicky. Stiznost miize podat ptimo
klient domova, jeho rodina nebo muze klient pro stiznost vyuzit prostfednika.

Stiznost miize byt podéana u feditelky organizace, vedoucich pracovnic, ostatnich pracovnikii,
nebo do schranek, které jsou umistény na kazdém patfe, ¢i u nezdvislého organu (seznam
je soucasti tohoto dokumentu).

Pokud neni klient schopen sepsat stiznost sam, muize pozddat o pomoc kteréhokoliv

zaméstnance. Ten pouzije k zdznamu stiznosti formulaf: Projednavani pisemné stiznosti.

Evidence a vyrizovani stiZznosti

Pisemné a anonymni stiznosti se eviduji u feditelky. Evidence musi obsahovat tyto udaje:
datum piijeti stiznosti, kdo stiznost podal (pokud je ndm toto znamo), datum vyieSeni,
poznamka. Stiznost vzdy provétuje pracovnik nadiizeny tomu, proti kterému stiZznost sméfuje.
Stiznost musi byt provérena v celém rozsahu. Postupy provétovani musi byt voleny tak, aby
vedly k rychlému zjisténi skutecného stavu, nesnizovaly diistojnost Zadného z icastnika
a neovlivilovaly nezddoucim zplsobem budouci vztahy mezi ucastniky. Stiznost je vyfizena

pfiméfenou odpovédi na vSechny jeji casti, vcetné informace o pfijatych opatfenich




k odstranéni zjisténych zdvad, pfipadné s doporucenim dalSich moZznosti, které vedou ke
zlepSeni stavu. VSechny stiznosti jsou oznamovany na poradé vedeni DMK, popf. na poradé
useku, kterého se stiznost tykala, vCetné informace o zplisobu feSeni stiznosti, eventualné
o napravnych opatienich. StiZznost musi byt vyfeSena bez zbyte¢nych pritahti, nejdéle do
30. kalendéinich dnti. StéZovatel musi byt pisemné vyrozumén a to zptisobem, aby odpoveéd’
byla srozumitelnd. Je-li to pro pochopeni zalezitosti tieba, je pisemna odpovéd’ objasnéna
v rozhovoru. V ptipadé€, ze skutecna lhata piekro¢i dany termin, pfijemce stiznosti uvédomi
st¢Zovatele o této skutecnosti a dlivodech pisemné. Vyhodnoceni anonymni stiznosti

je vyvéseno na nasténkach v kazdém patfe DMK.

Ustni a telefonické stiznosti se eviduji v sesité Ustni stiznosti: v piizemi, L. patfe, sesternd
a recepci. Pracovnik, ktery stiznost piijima, se musi kontrolnimi otazkami ujistit, ze podstaté
stiznosti spravné porozumél. Zaznam stiznosti obsahuje konkrétni vyroky stéZovatele, nejen
interpretaci personalu. Pokud stiznost podavaji lidé s potizemi vyjadfovani, je tieba zajistit
nestranného Cloveéka, ktery zprosttedkuje komunikaci a ovéfi, zda je stiznost sepsana tak, jak
byla minéna. Ustni a telefonické stiznosti tykajici se ubytovani a stravovani vyfizuje vedouci
THU. Stiznosti na socialni pé¢i vyfizuje socialni pracovnice a vedouci tuseku socialni péce.
Stiznosti na zdravotni a oSetfovatelskou péci vytizuje vedouci sestra.
Kazda stiznost nebo pripominka evidovana v sesité Ustni stiznosti musi obsahovat:

e potadové Cislo,

e datum zapsani stiznosti,

e jméno stéZovatele,

e popis stiZznosti nebo pfipominky,

e kdo stiznost zapsal a podpis,

e komu stiznost predal,

e jméno kompetentni osoby, ktera navrhla feSeni a stiznost vyftidila,

e jméno a podpis vyfizovatele stiznosti,

e seznameni stézovatele s vysledkem feseni.

Stiznost obecné neni svétena k vyfizeni osobé&, proti které smefuje nebo kterd by mohla byt
jinym zplisobem zainteresovdna na tom, jakym zplsobem se stiznost vyfidi. StéZovatel ma
moznost si svobodné zvolit nezavislého zastupce, ktery ho bude pfi vyfizovani stiznosti
zastupovat nebo doprovéazet. Stiznost neni divodem pro ukonceni sluzby ani

k diskriminujicimu jednani ze strany poskytovatele sluzeb.



Seznameni s postupem vyrizovani stiznosti

Za seznameni zaméstnanci DMK s postupem vyftizovani stiznosti zodpovidaji vedouci tsekd.
Tento standard je kdykoliv volné pfistupny vSem zaméstnanciim. Za sezndmeni vedoucich
pracovnikt jednotlivych usekli zodpovida feditelka DMK.

Klienti DMK jsou s postupem vyfizovani stiznosti seznameni v ramci socidlniho Setfeni a dale
pii uzavirani smlouvy o poskytovani sluzby. V ramci vySe zminéného jsou jim predany

pisemné ,,Informace o podani stiznosti uréené pro klienty*.

Provozni zalezitosti

Schranky na stiZnosti jsou umistény na kazdém patte, aby mohla byt zachovana anonymita
stézovatele. Schranky jsou pravideln¢ kontrolovany 1x tydné soc. pracovnici domova.

Schranky pro anonymni podavani jsou rozmistény po budove:

Ptizemi u vchodu do jidelny
I. patro vedle obyvacku
II. patro vedle obyvacku

Opakované stiznosti

V ptipad¢é nespokojenosti s vyfizenim stiznosti ma klient pravo se odvolat proti zpisobu
vyfizeni stiznosti a pozadat o prosetfeni postupu pfi vyfizovani stiznosti nadiizeny nebo

nezavisly organ.

Kontakty
Nadfizeny organ: Krajsky utad SK

vedouci odboru socidlnich véci
Krajsky urad Stfedoceského kraje, Zborovska 11, 150 21 Praha 5
Tel.: 257280 111

Nezavislé organy:
1) KancelaF vefejného ochrance prav (Ombudsman), Udolni 39, 602 00 Brno,
tel.: 542 542 888
2) ELPIDA — linka seniora 800 200 007 - Bezplatna linka davéry pro seniory.
3) Cesky Helsinsky vybor, Stefankova 21, 150 00 Praha 5, tel.: 257 221 142
4) Liga lidskych prav, BureSova 6, 602 00 BRNO, tel.: 545 210 446
5) MPSV, Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2, tel.: 221 921 111
6) Me¢stska policie, ndm T. G. Masaryka 2, tel.: 326 771 240
7) Policie CR, tel.: 158




Zavérecna ustanoveni

Reditelka sleduje vécné a v€asné vytizeni stiznosti.
Agenda stiznosti je 1x rocné vyhodnocena, analyzovana a poznatky jsou vyuzity pro zlepSeni

kvality a zdokonalovani poskytovanych sluzeb.

Piilohy:
Ptiloha ¢. 1 Projednani pisemné stiznosti
Ptiloha €. 2 Evidence pisemnych stiZznosti

Ptiloha €. 3 Informace o podani stiznosti uréena pro klienty



Priloha ¢. 1
Projednavani pisemné stiznosti:

Kdo stiznost podal:

Obsah stiznosti:

Datum: Sepsal: Podpis:

Vyjadieni druhé strany:

Konfronta¢ni rozhovor:

Pfitomni:

Zavér z jednani:

Napravna feseni:




Pfiloha ¢. 2
Evidence pisemnych stiznosti — rok ....

Datum
Datum Kdo stiZnost podal vyreSeni Poznamka




Ptiloha ¢. 3
Informace o podani stiznosti urcené pro klienty —
domov pro seniory

Stiznost je vyjadiend nespokojenost vyzadujici odezvu nebo podéni
jakéhokoliv ozndmeni, v némZz uzivatel napadd kvalitu nebo zpiisob
poskytovani socidlnich sluzeb.

Kdo miize podat stiznost:
K podani stiznosti na kvalitu nebo zptsob poskytovani sluzeb je opravnén
kdokoliv, nejen klient, ale v jeho zajmu 1 jakykoliv obCan.

Kdy podat stiZnost:
Kdykoliv, dle zavaznosti a naléhavosti stiznosti.

Jak podat stiznost:
e pisemné
e anonymné do schranky na stiZznosti
e ustné
o telefonicky

Komu podat stizZnost:

pe€ovatelce nebo jinému zaméstnanci Domova Modry kamen,
vedouci jednotlivych pater,

vedouci jednotlivych pater,

vedouci useku,

feditelce Domova Modry kdmen.

Schranky pro anonymni podavani stiZznosti jsou rozmistény po budové
a dostupné¢ kazdému klientovi pfimo nebo za pomoci zvoleného
zprostfedkovatele.

Ptizemi  u vchodu do jidelny

I. patro vedle obyvacku

II. patro  vedle obyvacku

Anonymné podana stiZnost se proSetii a seznameni s vyfizenim stiznosti
probéhne formou vyvésky na nasténce v DMK.

Pisemna stiZznost — s feSenim vaSi pisemné stiznosti budete seznadmeni
pisemné nejpozdéji do 30 dnli od data podani stiznosti.

Ustni ¢&i telefonicka stiznost bude zaznamenana do sesitu Ustni stiznosti na
pfislusném patfe DMK a déle feSena.



Obecné plati:

Pti vytfizovani bude respektovano soukromi a lidska prava klienta.

Klient ma mozZnost si svobodné zvolit nezavislého zastupce, ktery ho bude
zastupovat a doprovazet.

Stiznost neni diivodem k diskriminujicimu jednéni ze strany poskytovatele.

V pripadé nespokojenosti s vyfizenim jeho zddosti ma klient pravo se
odvolat proti zplisobu vyfizeni stiznosti a pozadat o proSetieni postupu pii
vytizovani stiznosti nadfizeny nebo nezavisly organ.

Nadfizeny organ:

Krajsky urad SK

vedouci odboru socialnich véci

Krajsky urad StredocCeského kraje, Zborovska 11, 150 21 Praha 5
Tel.: 257280 111

Nezavislé orgény:

1) Kancela vefejného ochrance prav (Ombudsman), Udolni 39, 602 00
Brno, tel.: 542 542 888

2) ELPIDA - linka seniorti 800 200 007 (bezplatna linka divéry pro
seniory)

3) Cesky Helsinsky vybor, Stefinkova 21, 150 00 Praha 3,
tel.: 257 221 142

4) Liga lidskych prav, BureSova 6, 602 00 BRNO, tel.: 545 210 446

5) MPSV, Na Pofti¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2, tel.: 221 921 111

6) Méstska policie, nam T. G. Masaryka 2, tel.: 326 771 240

7) Policie CR, tel.: 158

Lhiity pro vyrizovani stiznosti:

V naléhavych ptipadech a je-li to v kompetenci vedoucich pracovniki —
okamzité.

Stiznosti, které je tfeba proSetfovat na podkladé vyjadieni jinych osob,
piipadn¢ spisového materidlu — do 30 dnti.



