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Stiznosti chapeme jako dllezity zdroj informaci o spokojenosti jak s poskytovanou sluzbou
tak s tim, zda sluzba odpovida potfebam klientd. Stiznost se poddva Domovu, proti kterému
sméruje, a to ve |h(té 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je predmétem stiznosti.
Podani stiznosti nesmi byt stéZovateli nebo klientovi kterému je nebo byla poskytovdna
socialni sluzba, jiz se stiznost tyka, a ktera neni zaroven stéZovatelem, na Ujmu.

I. Obsah standardu

Tento standart stanovi pravidla pro 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, rovnéZz o moznosti a podminkach provéreni vyrizeni
stiznosti ministerstvem, a to v pfipadé nesouhlasu osoby s vyfizenim stiznosti nebo v
ptripadé, kdy stiznost nebyla vyfizena ve stanovené |hité, o dalSich moZnostech podat
stiznost na naseho zfizovatele, na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav a zdkladnich
svobod osob.

Il. Kdo mlzZe podat stiznost

Na poskytovani socidlnich sluzeb mizZe podat stiznost:

klient, kterému je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

opatrovnik, kterému je nebo byla poskytovana socidlni sluzba,

osoba blizkd, nemlzZe-li stiznost podat klient, kterému je nebo byla socidlni sluzba
poskytovana, s ohledem na svlij zdravotni stav nebo proto, Ze zemrel, (coz znamena, Ze
osoba blizka jen vyjimecné, kdyz je senior opravdu velmi nemocny a nemuze komunikovat)
osoba zmocnéna klientem, kterému je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

¢len domacnosti osoby, kterému je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, opravnény k
zastupovani tohoto klienta podle ob¢anského zakoniku

zaméstnanec Domova

lll. Forma stiZznosti a jejich podani

Stiznosti mohou byt poddvany pisemné nebo Ustné nebo hlasovym zaznamem.
Pisemna forma stiznosti:

a. do schranky na stiznosti nebo do knihy umisténé na kazdém patfe Domova na
denni mistnosti, kde je k dispozici tuzka a papir a pravidla podavani téchto
stiznosti — schranku vybira pravidelné socidlni pracovnik kazdé pondéli,

b. emailem na jakykoli e-mail uvedeny na strankdch Domova, nejlépe vsak na
michal.cancik@domovuprehrady.cz nebo

kristina.chmelova@domovuprehrady.cz nebo

michaela.felcmanova@domovuprehrady.cz
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c. postou na adresu Domov seniord U Prehrady, z.s., U Prehrady 5282/69
466 02 Jablonec nad Nisou

d. datovou schrankou ID: fgwsirw

e. jinou formou tedy napf. SMS zpravu, Watshapp, Messenger nékterému
zaméstnanci nejsou stiznosti pfijimany

3. Ustni forma stiZnosti:

a. kterémukoli zaméstnanci, ktery ihned informuje socidlniho pracovnika

b. socidlni pracovnik se zepta stéZovatele, jakou formou chce uvést svoji stiznost -
zdali se jedna o oficialni stiznost ¢i pouze podnét, kdy si tedy stéZzoval nepreje,
aby byl proveden pisemny zdpis s jeho podpisem

C. O Uusti stiznosti provede socidlni pracovnik zdpis do informacéniho systému
Cygnus — zapis musi obsahovat struc¢ny popis udalosti a dohodnutou formu
mozZné ndpravy - pokud se provadi zapis stiznosti klienta, ktery ma potize
v komunikaci, musi zaméstnanec, ktery zapis provadi projevit dostate¢nou
snahu porozumét podstaté problému - soucdsti zapisu musi byt zpuUsob
ovéreni toho, zda je stiZnost zaznamendna tak, jak byla minéna - musi byt
zaznamenany konkrétni vyroky stéZzovatele, nikoliv interpretace zapisovatele.

d. v ptipadé potreby Domov seniorll zajisti k dispozici stéZovatele tlumocnika
(stéZovatel je cizi narodnosti, nebo je neslysici apod.) - tlumocnik muize byt
pouze osoba nezaujata

4. Forma stiznosti zvukovym nebo obrazovym zaznamem doruéenym pres email, datovou
zpravu, Flash disk, postou apod.
a. je postupovano jako v ptipadé pisemné formy stiznosti

IV. Evidence stiznosti

1. veskeré stiznosti se eviduji po podani nebo vden doruceni u vedouci socidlniho uUseku
(zastupuje jej socialni pracovnik) s témito udaji:
a. datum a forma podani
jméno a prijmeni stéZovatele — pripadné pozndmka anonymni stiznost
kontakt na stéZovatele
predmét stiznosti
kdy a komu byla stiznost predana k prosetieni
vysledek Setfeni
kdo, kdy a jak bude informovat o vysledcich Setfeni stéZovatele

Sm ™m0 a0 o

kdo, kdy a jak bude informovat o vysledcich Setreni klienta, kterému je nebo
byla poskytovana socidlni sluzba, a ktery neni stéZovatelem

V. Vyfizovani stiznosti

1. Povéreny pracovnik ihned po obdrzeni a zapsani stiznosti informuje feditele Domova
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2. Otom, kdo bude povéren Setfenim stiznosti, rozhodne feditel Domova podle povahy stiznosti
a povéreni sdéli pracovnikovi emailem
a. provérovani vsech bodu stiznosti musi byt provadéno bez priitahtd, odpovédné
a hospodarné.
b. aby bylo zajisténo spravné vyfizeni stiznosti, je nutno pfi jejim proSetfovani
vychazet z jejiho obsahu bez zfetele na to, kdo ji podal a proti komu sméfuje
c. vyzaduje-li to spravné vyftizeni stiznosti nebo povaha véci, musi byt pfi Setfeni
slySen stéZovatel, jakoZ i osoby, proti kterym stiznost sméruje
d. o dustnich jedndnich pfi proSetfovani stiznosti sepiSe socidlni pracovnik
proSetfujici stiznost zadpis do informacniho systému Cygnus se struénym
popisem toho, co se stalo
e. o vysledku Setfeni informuje feditele, ktery rozhodne o feSeni stiznosti
3. Reditel Domova rozhodne, kdo a jakym zplsobem bude o vysledku stiznosti informovat
stézovatele (vidy musi byt pisemné, ale zalezi na konkrétni stiznosti, zda bude zaroven i Ustné
Ci telefonicky) pfipadné klienta, jehoZ se stiznost tyka — zdpis do formulare

4. Vsichni zainteresovani pracovnici, jsou povinni jednat tak, aby celd stiznost byla vytizena
nejdéle do 30 dnl ode dne, kdy mu byla do Domova dorucena - tato lh(tu maze byt v
odUvodnénych pfipadech prodlouZzena o dalSich 30 dnd; o prodlouZeni Ihaty a divodech
jejiho prodlouzeni je povinen pracovnik stiznost resici informovat stéZovatele

5. Domov na zadost umozni stézovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiznosti, a
pofizovat z ni vypisy.

6. Pri proSetfovani anonymnich stiznosti je ddsledné zachovana etika kontroly a nesdélovana
jména provérovanych osob a vysledky Setfeni, dokud neni prokdazana opodstatnénost
stiznosti.

Vysledky anonymni stiznosti jsou zverejnény u kazdé schranky.

VI. Zavérecna ustanoveni

1. StéZovatel muzZe podat stiznost predsedovi Rady zapsaného spolku Ing. Daliborovi Dédkovi
Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti podle § 99a zakona o socidlnich sluzbach ¢.
108/2006 Sbh. v platném znéni nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené lh(té, muize ve
IhGté 60 dnl ode dne doruceni informace o zpUsobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti
stanovené |hiity pozadat Ministerstvo prace a socialnich véci, Na Pofi¢nim pravu 1376, Praha
128 00( dale jen ministerstvo ) o provéreni vyfizeni této stiznosti, v Zadosti stéZovatel uvede
dlivod, proc¢ Zada o provéreni vytizeni stiznosti.
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a. Ministerstvo stiZznost vyfidi do 60 dnl ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena,
nebo do 90 dnl ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena, jestlize je treba
vyZadat si vyjadreni organa verejné spravy nebo dalSich osob

b. Ministerstvo Zadost o provéreni vyfizeni stiznosti odloZi, jestlize je zjevné
neopodstatnéna, jde o stiznost ve véci, ktera jiz byla ministerstvem provérena,
nebo o opakovanou Zadost, kterd neobsahuje nové skutecnosti. Tuto informaci
ministerstvo sdéli pisemné stéZovateli.

c. Ministerstvo umozZni stézovateli nahlizet do spisu vedeného k jim podané
zadosti a pofizovat z néj kopie Ci vypisy

d. Ministerstvo pisemné vyrozumi stéZovatele a dotéeného poskytovatele
socialnich sluzeb o vysledku provéreni vyfizeni stiznosti.

e. je-li Zadost o provéreni vyfizeni stiznosti oprdvnéna, uloZi ministerstvo
poskytovateli socidlnich sluzeb povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo
poda podnét k dalsimu postupu prislusSnému orgdnu verejné spravy

StéZovatel mlze podat stiznost Krajskému uradu Libereckého kraje jako registrujicimu organu
na adresu U jezu 642, 460 01 Liberec nebo ID datova schranka: c5kbvkw

Sté7ovatel mlZe podat stiznost Vefejnému ochrdnci prdv na adresu Udolni 39
602 00 Brno nebo na podatelna@ochrance.cz a ID datové schranky: jz5adky

Stézovatel mlzZe podat stiznost Lize lidskych prav, ulice BureSova 6, 602 00 Brno nebo na
info@Ilp.cz, poradna@Ilp.cz nebo ID datova schranka: nuaa9sr
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ZAZNAM Z PODANE STiZNOSTI NA KVALITU SOCIALNI SLUZBY

Komu byla stiznost pfedana: Forma stiznosti:

ustni

pisemna pisemna anonymni
Na koho stiznost sméfuje (zatrhnéte): Datum a cas predani stiznosti:
na klienta

na rodice €i opatrovnika uzivatele

na zaméstnance Stiznost byla z ustni formy pfepsana do

.. pisemné — datum a podpis pracovnika, ktery
na nadfrizeného

stiznost prepsal:
na kolegy

na funkénost ¢asti zafizeni

ostatni

Davod stiznosti:
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Podpis osoby, ktera podala stiznost (je-li to | Podpis pracovnika, ktery stiznost zapsal a
mozné): prijal:
Misto FeSeni stiznosti: Datum feSeni stiZznosti:

Pracovnici pfitomni reSeni stiznosti:

Obsah feseni stiznosti:
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Zavér:
Kdo sepiSe odpovéd’ na stiznost: Datum sepsani odpovédi na stiznosti:
Datum predani odpovédi na stiznosti: Zpusob seznameni stéZovatele s vysledkem

Setfeni stiznosti:
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