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1. Zakladni informace

StiZznosti se rozumi nespokojenost s kvalitou a zptisobem poskytovani sluzeb Domovem -
klienti Domova si mohou stéZovat na kvalitu nebo zplsob poskytovani socidlnich sluzeb. O
tom, jak podat stiZznost jsou klienti informovani v Domacim radu, ktery kazdy z klient( obdrzel,
a ktery je pripadné na vyzadani k dispozici.

Stiznost mlze podat klient, jeho zastupce nebo rodinny pfislusnik, pripadné i dalsi osoby
vCetné verejnosti. Podani stiznosti nesmi byt na Ujmu tomu, kdo jej podal, ani tomu, v jehoz
zajmu byla podana. StéZovatel nesmi byt poskozen ve svych pravech a opravnénych zajmech
tim, Ze stiznost podal, a to ani v pfipadé, kdy se stiznost ukaze jako neopravnéna. Pokud si
stéZovatel nechce stézovat pfimo u povéreného zaméstnance nebo neni schopen podat
pisemnou stiznost, mGZe oslovit jakéhokoliv zaméstnance Domova. Ten je povinen stiznost
predat Ustné ¢i pisemné povérenému zaméstnanci. StiZnost je moZné podat anonymné,
Domov se jimi zabyva stejné jako stiznostmi, kdy je jejich stézovatel znam.

2. ZpUsob podani a vyrizovani stiznosti

Zpusoby podani stiznosti

e Ustné (rozhovor s pracovnikem, telefonicky)

e pisemné (dopis, email, vzkaz do schranky divéry)

e anonymné

e jmenovité
Podani a prijeti stiznosti - stiznost mlze byt predana personalu v primé pédci, vedoucimu
pracovnikovi ¢i reditelce Domova. Emailové a pisemné (formou dopisu) stiznosti pfrijima
reditelka Domova ¢i povéreny pracovnik, na jehoZ jméno je pisemnost adresovana. Emailem
je mozné pfimo na email nadfizeného pracovnika nebo obecné na email Domova, ktery
spravuje feditelka nebo zastupce feditele.

Adresy: info@domovmlada.cz
Rakouska 552, 289 23 Milovice
Tel.: 325575 001

Pro podani anonymni stiznosti jsou k dispozici schranky dlvéry:
- vadministrativni budové (u kancelare reditelky),
- nachodbach oddéleni I. patro a Il. patro,
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- v suterénu u keramické dilny,
- v suterénu u vstupu do sluzby denni stacionar.
Schranky jsou opatfeny popisem snadné ¢teni — Easy to read.

Monitoring schranky diivéry provadi feditelka nebo povéfeny pracovnik Domova. Casovy
interval pro vybér schranek je 1x tydné. V pfipadé nepfitomnosti reditele kontrolu provede
zastupce reditele nebo povéreny pracovnik. V pfipadé reSeni stiznosti danych do schranek je
postupovano stejné jako s jinymi stiznostmi.

Pfi podani ustni stiznosti je sepsan zdznam. Na predepsaném formulafi personal se
stéZovatelem vyhotovi zdznam o stiznosti a to tak, aby plné a pravdivé odpovidal tomu, co ji
chtél stéZovatel vyjadfit. Podepsanou kopii ponecha stéZovateli, dale zajisti,
aby original stiznosti byl nejpozdéji nasledujici pracovni den predan reditelce Domova
k evidenci a dalSimu vyfizeni.

V pripadé, ze klient pozada konkrétniho pracovnika o pomoc pfi sepsani stiznosti, pracovnik
je povinen dodrzet pravidlo mlc¢enlivosti.

Kazdy dokument, ktery je vhozen do schranky stiznosti, je vedoucim pracovnikem posouzen,
v pfipadé, Ze se jedna o stiznost, postupuje se dle standardu, v pfipadé, Ze se jedna o jinou
zalezZitost — sdéleni klienta (napf. prani, potreba, ...), pfeda vedouci pracovnik listinu socidlnim
pracovnicim k dalSimu resSeni, pro objektivni vyfizeni téchto zalezitosti postupujeme obdobné
a evidujeme spolecné v evidenci stiznosti.

3. Evidence stiznosti

Prijaté stiznosti jsou evidovany v Evidenci stiznosti (kniha, slozka), ktera ma Cislované strany.
Ke kazdé stiznosti se zaznamenava poradové Cislo, datum pfijeti stiznosti, jméno stéZzovatele
(nejde-li o anonymni stiznost), dlvod stiZznosti, vedouci pracovnik povéreny jejim vyfizenim,
Ih(ta, do kdy ma byt stiznost vyfizena, skutecna |h(ita vyfizeni a podpis pracovnika, ktery
stiznost k vyrizeni prevzal (vedouci pracovnik, feditel). Soucasti je i probéhlé feseni. Evidence
stiznosti je ulozena u socialnich pracovnic.

4. Setteni stiznosti
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Setienim stiznosti je povéfen konkrétni pracovnik (vedouci, feditelka), toto uréuje feditelka
Domova. Preje-li si to stéZovatel, mlze byt pfizvan k Setfeni stiznosti. To neplati, tyka-li se
Setfeni véci, v nichZ jde o osobni nebo citlivé idaje dalSich osob.

5. Lhity pro vyrizeni stiznosti

Pokud muzZe byt Ustni stiznost vyreSena ke spokojenosti stéZovatele, bude tak neprodlené
ucinéno pracovnikem konajicim sluzbu, ktery nasledné provede zaznam o charakteru stiznosti,
vysledku a dosazeném efektu v Evidenci stiznosti a v IS Cygnus2, v zaznamech péce, pokud se
jednalo o stiznost klienta.

V pfipadé, Ze stiznost nemuzZe byt vyfizena ihned, lhaty pro jeji vyfizeni jsou nasledujici:
vedouci pracovnik povéreny vyrizenim stiznosti predloZi nejdéle ve IhGté 15 pracovnich dnt
pisemné zpracovany vysledek Setfeni s ndvrhem napravnych opatieni reditelce Domova.

Zprava o vysledku Setfeni bude obsahovat minimalné:

a) podstatu problému,

b) vystup pozadovany stéZovatelem (pokud je uveden ve stiznosti),

c) pohledy svédku a dalSich relevantnich osob,

d) kroky, které byly uc¢inény ve snaze stiznost vysetfit,

e) hodnoceni stiznosti vySetfujici osobou,

f) informace o pfipadném vyrovnani (smifeni) v prabéhu feseni problému,

g) doporuceni pro dalsi postup.
StéZovatel je pisemné informovan o vysledku Setfeni stiznosti a prijatych ndpravnych
opatienich nejdéle do 30 pracovnich dnl ode dne pfijeti stiznosti.
Pouze v mimoradnych pripadech, kdy z objektivnich dlvodd nelze v bézné lh(té stiznost
disledné vysetrit, mGze byt Ihdta prodlouzena. StéZovatel je o této skutecnosti pisemné
informovan i s uvedenim predpokladané doby vyfizeni.

Anonymni stiznost — Domov provéfuje i anonymni stiznost. Anonymni stiznost je mozno dat
do schranek (administrativni budova, chodby na oddélenich I. a Il. patro, chodba v suterénu u
rehabilitace).

Reditelka, zastupce feditelky nebo povéfeny pracovnik provéfi stiznost, pfipadné preda
odpovédné osobé.

Odpovéd na anonymni stiznost je vyvésena na nasténce u hlavniho vchodu (dochazkovy
systém) a ve vSech PC v zafizeni (sdilena slozka Domov Mlada), po dobu 14 dnd.

6. Zabranéni stretu zajmua
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Pti vyfizovani stiznosti je kladen dlraz na to, aby stiznost nebyla svérena k vyfizeni osobé
(pracovnikovi), proti kterému sméruje nebo ktery by mohl byt jinym zplsobem osobné
zainteresovan na zpUsobu, jak bude vytizena.

Vytizenim stiznosti neni povéren vedouci pracovnik, jehoz se stiznost tyka. Pokud je stiznost
vedena proti osobé vedouciho pracovnika provede Setfeni feditelka Domova.

Sméruje-li stiznost vuci feditelce organizace, mize byt postoupena ztizovateli — kontakt nizZe.
Klient si muUZe svobodné kvyfizeni stiznosti zvolit svého ,nezavislého zastupce”
a to i zob¢anli mimo zafizeni, ktery ho bude zastupovat a jednat v jeho zajmu. StéZzovatel
nesmi byt poSkozen ve svych pravech a opravnénych zajmech tim, Ze stiznost podal, a to ani
v pfipadé, kdy se stiznost ukdze jako nedivodna.

/.Nadfizeny organ, nespokojenost s reSenim

Pokud je stiznost vedena proti osobé feditelky nebo stéZzovatel neni spokojen s vyfizenim
stiznosti, ma mozZnost obratit se na nadfizeny organ, tj. zfizovatele zafizeni nebo jinou
nezavislou instituci.
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Zfrizovatel Domova Mlada:

Krajsky urad StfedocCeského kraje, odbor socialnich véci, Zborovska 11, 150 21 Praha 5,
tel.: 257 280 286

Mgr. Karmelitova Pavla- vedouci Odboru socialnich véci, e-mail.: karmelitova@kr-s.cz

Dalsi instituce:
- MPSV CR Praha, odbor socialnich sluzeb, Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2 tel.:
221921 111 e-mail: posta@mpsv.cz, Www.mpsv.cz
- Vefejny ochrance prav — ombudsman, Udolni 39, 602 00 Brno, tel.: 542 542 888,
e-mail: podatelna@ochrance.cz
- Liga lidskych prav, Londynska 218/31 Praha 2 - Vinohrady
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