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1. UVODNI USTANOVENI

1.1 UCEL

Ucelem této smérnice je stanovit postup pii projednavani stiznosti klientd Domova Kamélie KiiZanov
na kvalitu nebo zpiisob poskytovéni sluzeb v souladu se Standardy kvality socidlnich sluZeb.

V nésledujicich podkapitolach jsou popsany pravidla pro pifjem a vyfizovani podnétii, pfipominek
a stiZnosti.

1.2 ROZSAH PLATNOSTI

Smeérnice je zdvaznd pro vSechny zaméstnance a pracovniky (napf. externi pracovnici) DKK.

1.3 NAVAZNOSTI DOKUMENTACE

Zakon o socidlnich sluzbach 108/2006 Sb. v platném znéni
Vyhlaska 505/2006 Sb. v platném znéni
S-05 Pravidla vzdjemného souziti DKK v platném znéni

1.4 FORMY SEZNAMENI S PRAVEM STEZOVAT SI

Pravidla vzajemného souZiti
Vyvésky v domacnostech DK Kfizanov
Ustné na komunitach klienti a spoleénych schiizkdch zaméstnanci a klienti

Klienty s pravem stéZovat si seznamuje klicovy pracovnik a vedouci domdcnosti v zavislosti na
jejich komunikacnich schopnostech, riznymi technikami a v rizném rozsahu, srozumitelnym
zpusobem.

Ukolem kli¢ovych pracovnikii je také zjistovat poteby klientd a fesit piipadné diivody jejich
nespokojenosti.

2. PODNETY, PRIPOMINKY A STIZNOSTI NA KVALITU NEBO
ZPUSOB POSKYTOVANI SOCIALNICH SLUZEB

V souladu se standardem kvality socidlnich sluZeb €. 7 maji klienti nebo dalsi fyzické ¢i pravnické
osoby (opatrovnici, pfibuzni, osoby blizké, zaméstnanci, obCanska sdruZeni apod.) moZnost podat
podnét, uplatnit pripominku nebo stiznost na kvalitu nebo zplsob poskytovani socidlnich sluzeb. Pro
ucely této smérnice se rozumi:

a) podnét — navrh na zlepSeni, zménu daného stavu
b) pripominka — kritické sdéleni, poZadavek na zlepSeni
c) stiznost — klient citi djmu na svych pravech, zavazna kritika, vyraznd nespokojenost

Hlavni zdsada:

Stiznost se podava poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému sméiuje, a to ve lhuté 1 roku
ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je predmétem stiznosti. Podani stiZnosti nesmi byt
stéZovateli, nebo osobé, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, jiz se stiznost tyka, a
ktera neni zarovern stéZovatelem, na ijmu.
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3. NA POSKYTOVANI SOCIALNICH SLUZEB MUZE PODAT
STIZNOST

* osoba, které je nebo byla poskytovéna socidlni sluzba,

« zakonny zdstupce, opatrovnik nebo podpirce osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni
sluzba,

* osoba blizkd, nemtiZe-li stiZznost podat osoba, které je nebo byla socidlni sluzba poskytovana, s
ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, Ze zemiela,

* osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovéana socidlni sluzba,

* Clen doméicnosti osoby, které je nebo byla poskytovéana socidlni sluzba, opravnény k
zastupovani této osoby podle obcanského zdkoniku,

* zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb

4. ZPUSOB  UPLATNENI PODNETU, PRIPOMINKY NEBO
STIZNOSTI
4.1 PODNETY A PRIPOMINKY

Podnéty a pripominky Ize uplatnit u feditele/’ky DKK, socidlni pracovnice, vedoucich tdsekil, vedouci
useku pobytovych a ambulantnich sluZeb, vedoucich komunitnich domécnosti nebo do anonymnich
schranek, které jsou umistény pied kanceldfemi managementu organizace (Zamek 1, Ktizanov 294 51)
nebo ve vstupnich prostordich komunitnich domécnosti. Déle lze své podnéty a pfipominky feSit
piimo s pracovniky danych domadcnosti, kde je klient umistén, s kliCovymi pracovniky, nebo
vedoucimi pracovniky daného dseku. Pokud bude pfipominka ¢i podnét k feseni piimo v kompetenci
téchto pracovnikli, mohou byt vyfeSeny piimo, nebo budou pfediny k feSeni odpovédnym vedoucim
pracovnikiim danych domdcnosti, tsekd, kterych se tyka, dale ptimo feditelce DKK.

Dal§i podnéty a pfipominky lze poddvat kdykoli prostfednictvim internetové poSty na
www.domovkamelie.cz

4.2 STIZNOSTI

Forma pro uplatnéni stiZnosti je nasledujici:
1. dstni
2. pisemn4,
3. anonymni do schranky — 24 hodin denné, pfed kanceldfemi managementu organizace, vstupni
prostory domécnosti
telefonicky na €. 566 694 221
intranetu — program Cygnus — komunikaéni centrum
www.domovkamelie.cz — odkaz NapiSte ndm
e-mailem na adresu: reditelka@domovkamelie.cz

Nk

Ustni a pisemné stiZnosti Ize poddvat v pracovni dny feditelce DKK, socialni pracovnici
vedoucim pracovnikim tsekd, vedoucim komunitnich domacnosti v dobé od 6.30 do 15.00.

V piipadé potfeby miZe stéZovatel pozadat o tlumocnika.
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5. ZPUSOB VYRIZOVANI PRIPOMINKY NEBO STIZNOSTI

Zpusob vytizovani ptipominky nebo stiznosti je nasledujici:

Pfipominka nebo stiZnost je pisemné zaevidovana - u feditele/ky nebo v sekretaridtu

reditele/ky, evidence obsahuje ndsledujici tidaje:

e datum pfijmu pfipominky nebo stiZnosti,

* jméno pifjmeni a adresu sté¢Zovatele (pokud neni anonymni),

* jméno, ptfijmeni pracovnika, ktery stiZnost pfijal,

* oznaceni domdcnosti, osoby nebo sluzby, proti které stiznost sméfuje

e ptedmét pfipominky nebo stiznosti,

e datum kdy a komu byla pfipominka nebo stiZnost pfeddna k vyftizeni,

* vysledek vyfizeni (opatfeni k ndprave),

* datum podani zpravy o vyfizeni pfipominky nebo stiZnosti.

Vyjadieni ke kaZdé pfipomince nebo stiZznosti je pisemné doru¢eno tomu, kdo pfipominku nebo
stiznost podal, je-li to pro pochopeni zéleZitosti tieba, je pisemna odpovéd’ objasnéna v rozhovoru.

Anonymni pfipominky a stiZnosti budou feSeny individualné dle zdvaZnosti. Vyjadieni bude

vyvéSeno

na nasténce nebo s nim budou sezndmeni zaméstnanci a klienti na spole¢nych schiizkach

a komunitéch, a to i tehdy, kdyz byla stiZznost vyhodnocena jako neopravnéna.

Ptfipominka nebo stiZznost se povaZuje za vyfizenou, jakmile byla po jejim proSetieni pfijata

opatteni.

Reditel/ka organizace nebo dalSi vedouci zaméstnanci jsou povinni kontrolovat dodrZovani

opatieni.

6. LHUTY PRO VYRIZENI PRIPOMINKY NEBO STIZNOSTI

Poskytovatel socialnich sluzeb (DKK) je povinen:

vyfidit stiznost do 30 dnii ode dne, kdy mu byla dorucena; tuto Ihiitu miZe poskytovatel
socidlnich sluZeb v odlivodnénych piipadech prodlouzit o dalSich 30 dnii; o prodlouzeni
lhity a divodech jejiho prodlouZeni je povinen informovat stéZovatele,

pisemné informovat stéZovatele o zptisobu vyftizeni stiZnosti,
vést pisemnou evidenci o podanych stiZznostech a zptisobu jejich vyfizeni

umozZnit sté¢Zovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiZznosti, a potfizovat z ni
kopie nebo vypisy

podavatel bude neprodlené upozornén na odklad vyfizeni pfipominky nebo stiZnosti
(napf. v souvislosti s nutnym zasahem dalsich organt).
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7. KDO JE OPRAVNEN K VYRIZOVANI PRIPOMINEK A STIZNOSTI

Pfipominky a stiZznosti uplatnéné v anonymni schriance pfed kancelafemi managementu DKK vybira
ASP pracovnik DK Kftizanov vzdy 1x za tyden, ktery pieda ptipominku nebo stiZnost v ndvaznosti na
jejich obsah piisluSnému vedoucimu pracovnikovi k vyfizeni.

Pfipominky a stiZnosti uplatnéné v anonymni schrdnce v komunitni domdcnosti vybird vedouci
domaécnosti spolecné s dalsim pracovnikem vzdy 1x tydné, ti pak ndsledné na pfipominku/stiZznost
reaguji, popfipad¢ ji preddvaji v ndvaznosti na jejich obsah piisluSnému vedoucimu pracovnikovi
k vyfizeni.

Ptipominku nebo stiZnost provétuje pracovnik piimo nadfizeny tomu, proti kterému stiZnost sméfuje.
Vysledné vytizeni pfipominky nebo stiZnosti podléha schvileni feditele/lky DKK.

Je nepfipustné, aby vyfizenim stiznosti byl povéfen Cloveék, proti kterému stiznost smétuje, nebo
pracovnik jemu podfizeny.

Pfipominky a stiZnosti, které nejsou podany proti osob€ pracovnika (napf. stiZznosti na stravovani, na
nevhodny reZim dne apod,), provétuje a fesi nadiizeny daného tseku.

St&zovateli nevznikd pravni narok, aby na zdkladé jeho stiZnosti byly provedeny urcité tkony, i kdyz
se jich doméha, nebo aby stiZnost byla provéfovana jim stanovenym zpiisobem.

V piipad€ nesouhlasu s vyfizenim pfipominky nebo stiZnosti je moZzné se odvolat proti vyiizeni
u feditele/’ky DKK Zamek 1 594 51 KZiZanov, tel. 566 694 221, email: reditelka@domovkamelie.cz,
piipadné u ziizovatele organizace Odboru socidlnich véci Krajského tiadu Ziskova 57, 586 01
Jihlava, tel. 564 602 819

8. NESOUHLAS S VYRIZENIM STIiZNOSTI

Nesouhlasi-li st€Zovatel s vyfizenim stiznosti, miZe ve lhit¢ 60 dni ode dne doruceni informace o
zpusobu jejitho vyfizeni nebo od uplynuti stanovené lhity pozadat ministerstvo (MPSV) o provéfeni
vyfizeni této stiznosti; v Zadosti st€Zovatel uvede dlivod, pro¢ Zada o provéreni vyfizeni stiZnosti.
MPSV CR odbor socidlnich sluzeb, Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2, tel.: 221921 111,
e-mail : posta@mpsv.cz

Ministerstvo na zZadost stéZovatele vyfizeni stiZnosti provéti. Poskytovatel socidlnich sluZeb je povinen
poskytnout ministerstvu soucinnost pfi provéfeni vyfizeni stiZnosti.

Pii provéteni vytizeni stiZnosti je ministerstvo opravnéno vyzadat si vyjadfeni organti vefejné spravy,
popiipadé fyzickych a pravnickych osob, jejichZ €innost souvisi s poskytovanim socidlni sluzby. Tyto

orgdny a osoby jsou povinny na zdkladé Zadosti ministerstva a v jim stanovené lhaté vyjadieni
poskytnout.

Ministerstvo Zadost o provéfeni vyfizeni stiZnosti odloZi, jestliZe je zjevné neopodstatnénd, jde o
stiznost ve véci, kterd jiz byla ministerstvem provéiena, nebo o opakovanou zadost, ktera neobsahuje
nové skute¢nosti. Tuto informaci ministerstvo sdéli pisemné st€Zovateli.
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Ministerstvo (MPSV) provéfi vytizent stiZnosti do:

¢ 60 dnii ode dne, kdy mu byla zadost dorucena, nebo

* 90 dnl ode dne, kdy mu byla zadost dorucena, jestlize je tfeba vyzadat si vyjadfeni organt
vefejné spravy nebo dalsich osob

* zpracuje pravidla pro provétfeni vyfizeni stiznosti,

* vede evidenci o podanych Zadostech o provéfeni vyfizeni stiZznosti a o vysledku jejich
provéient,

* umoZni st€Zovateli nahliZet do spisu vedeného k jim podané Z4dosti a pofizovat z n¢j kopie ¢i
vypisy

* pisemné vyrozumi st€Zovatele a dotéeného poskytovatele socidlnich sluzeb o vysledku
provéfeni vyfizeni stiZnosti.

Piipadné se miZe st€Zovatel obrdtit na Kancelar vetejného ochrance prav, kterd vSak neni ze zakona
opravnéna zabyvat se individudlnimi stiZnostmi na kvalitu péce (Kancelat vefejného ochrance prav,
Udolni 39, Brno 602 00, tel. 542 542 888, email: podatelna@ochrance.cz)

9. ZLEPSENI UROVNE KVALITY POSKYTOVANI PECE

Evidence ptfipominek a stiZnost{ je pravidelné jednou rocné€ analyzovana a poznatky jsou vyuzivany ke
zlepseni trovné kvality a zdokonaleni forem poskytovani socidlni péce.
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