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RESENI NAMETU, PODNETU A STIZNOSTI KLIENTU
DOZP Trmice
(dale v textu Domov)

Hlavnim zdjmem Domova je spokojenost klientl s poskytovanymi sluzbami
a jejich kvalitou. Tento material vypracovava postupy, kterymi klienti, popf. jini
stézovatelé mohou tuto kvalitu sluzeb pripominkovat, podavat nameéty,
stiznosti a zaroven také vytvaret zpétnou vazbu, kterd bude podkladem pro
konstruktivni feSeni pfipadnych problém.

Kdo vSechno si mtize na poskytovani socialnich sluzeb stézovat:

- o0soba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

- zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce osoby, které je nebo byla
poskytovana socialni sluzba,

- osoba blizkd, nemUze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socidlni
sluzba poskytovana, s ohledem na sv(ij zdravotni stav nebo proto, Ze
zemfrela,

- 0soba zmocnénd osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

- ¢len domdacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba,
opravnény k zastupovani této osoby podle obcanského zakoniku, nebo

- zameéstnanec poskytovatele socialnich sluzeb...dale jen ,stézovatel”

Sluzby poskytované Domovem:

- Poskytnuti ubytovani

- Poskytnuti stravy

- Pomoc pfi zvladani péce o vlastni osobu

- Pomoc pfi osobni hygiené nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu

- Vychovné, vzdélavaci a aktiviza¢ni ¢innosti

- Zprostredkovani kontaktu se spole¢enskym prostfedim

- Socialné terapeutické ¢innosti

- Pomoc pfi uplatiovani prav, opravnénych zajmu a pfi obstaravani osobnich
zalezitosti

- 1. Stézovatel ma pravo vyjadrit se k poskytovani sluzby, pokud je sluzba pro
néj omezujici, porusujici jeho duastojnost, soukromi, moZnost volby,
neuspokojujici jeho potfeby, nebo neni spokojen se svym kliCovym
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pracovnikem, asistentem, piipadné¢ jednanim a chovanim pracovnikil
zafizeni. TéZ se muze vyjadfit k chodu zatizeni, a to prostiednictvim namétd,
podnéti nebo stiznosti. Podadni stiznosti, podmétu nebo namétu nezpusobi
stézovateli Zadnou ujmu.

Stiznosti se rozumi:

Ve

vyjadrfeni nespokojenosti vyzadujici slozitéjsi reSeni. Podani, vnémz je
Ani

F
stéZovano na kvalitu nebo zplsob poskytovani sluzby.

Podnétem se rozumi:

vyjadreni nesouhlasu s urcitou situaci, kterou je mozné resit okamzité

Nameétem se rozumi:

zdroj inspirace pro nové pristupy a postupy

2. Organizace ma pravo nezabyvat se stiznostmi a podnéty, které se netykaji
sluzeb ji poskytovanych.

3. Zplisoby podani namétu, podnétl a stiznosti:

- StéZovatel vse Citelné napiSe (pokud tak nemuze ucinit, tak za pomoci
osoby, kterou si ktomuto ucelu zvoli) a odesle na adresu Domova nebo
predd osobné pracovnikovi organizace, ktery je povéren evidenci namétq,
podnétl a stiznosti (vedouci sluzby). K dispozici je téz schranka ,,Stiznosti“
umisténd Za Humny-pfizemi naproti schodiim do 1. patra, Gorkého —
v rehabilitac¢ni budové na chodbé.

- StéZovatel muze podat ndmét, podnét a stiznost i Ustné nebo neverbalné.
Timto zpUsobem miZe oslovit kohokoli ze zaméstnancl Domova, jehoz
povinnosti je stiznost predat prostfednictvim knihy Denniho hlaseni nebo
osobné povérenému pracovnikovi.

- Podané nameéty, podnéty a stiznosti mohou byt i anonymni, pokud se tak
klient rozhodne.

4. Evidence namétu, podnétt a stiznosti:

Vsechny naméty, podnéty a stiZznosti jsou povérenym pracovnikem
evidovany v sesité k tomu uréeném. Po jejich prevzeti zacind bézet Ih{ta pro
vyfrizeni.
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5. Vyfizovani namétu, podnétl a stiznosti:

Kazdy zaevidovany namét, podnét a stiznost na zplsob provadéni sluzeb
bude provérovana vedouci zafizeni a vedoucim sluzby. StiZznosti nebo
podnéty smeérujici proti vedeni Domova musi byt postoupeny nadfizenému
organu (DOZP UL, KUUK).

Anonymni stiznosti jsou téz evidovany a nasledné prosSetreny.

6. Lhity a zplsoby vyfizeni:

LhUta k vytizeni stiznosti je maximalné 30 dnuU. V pfipadé delsiho postupu pfi
vyfizovani stiznosti musi byt stéZovatel vyrozumén o prodlouzeni Ihaty
spolecné se zdlvodnénim nutnosti tuto Ihltu prodlouzit. O vyfizeni stiznosti
je stézovatel vyrozumén pisemné. O vysledcich Setfeni anonymni stiznosti
je vyhotoven zapis, ktery je nasledné vyvésen na domacnostech. Ve vyfizeni
stiznosti se stéZzovatel dozvi, zda byla dlivodna ¢i nedlivodnd nebo z ¢3sti
dlvodnad a jaka byla prijata opatfeni k ndpravé. Proti vyfizeni stiznosti mlze
stéZovatel podat pisemny odpor k nadfizenému organu (Krajsky urad
Usteckého kraje, popt. k organizacim monitorujicim ochranu lidskych prav,
na néz jsou uvedeny kontakty na konci téchto pravidel).

O prijaté stiznosti je informovana reditelka organizace a pokud reditelka
nerozhodne jinak, je kompetentni osobou pro fesSeni stiznosti vedouci
Domova (DOZP, STD) nebo jim povéfeny zaméstnanec. O vysledku
prosetfeni stiznosti a o pfrijatych opatrenich je reditelka informovana
vedouci Domova. Sméruje-li stiznost proti vedeni Domova, je stiZznost
postoupena reditelce. Sméruje-li stiznost proti reditelce, je tato stiznost
postoupena zfizovateli (Ustecky kraj).

Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li vyrizena ve
stanovené |h(té, mize ve |h(té 60 dni ode dne zplsobu jejiho vyfizeni
nebo od uplynuti stanovené lhiity pozddat Ministerstvo prace a socidlnich
véci o provéreni vyfizeni této stiznosti. V zZadosti stéZovatel uvede dlvod,
pro€ zada o provéreni vyrizeni stiznosti. Pokud klient opakuje stiznost, na
kterou jiz jednou odpoveéd dostal, nebo byla vyfizena a nedoslo
k opétovnému dlvodu pro novou stiznost, nebude tato znova resSena.
Stiznost je moZno podat ve |h(té jednoho roku ode dne, kdy nastala
skutec€nost, kterd je pfedmétem stiznosti.
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7. Pravidla pro praci se stiznosti:

PFi fesSeni stiznosti je zachovadna dlvérnost informaci a podani stiznosti
nesmi mit vliv na dalSi poskytovani sluzeb. Stiznosti jsou chapany jako
dllezity zdroj pro zvySovani kvality poskytované sluzby.

8. Evidence uUstnich a pisemnych namétu, podnétu a stiznosti:

VSechny pisemnosti souvisejici s podanymi naméty, podnéty a stiznostmi
musi byt evidovany. StéZovatel ma moznost nahlizet do dokumentace
vedené ke své stiznosti. Tato evidence podléha zdkonu 110/2019 Sb., Zakon
o zpracovani osobnich udaju.

Tato evidence obsahuje:

« poradové Cislo stiznosti vdaném roce

o datum pfijeti stiznosti

o forma stiznosti (Ustni, pisemna..)

« kdo stiznost podal

o o0obsah stiznosti (strucny)

» kdo stiznost prijal

o kdo stiznost Fesil

« vysledek feseni stiznosti

« prijata opatreni v€etné terminu splnéni

« datum predani (odeslani) odpovédi...

9. Podani stiznosti a jejich feSeni v pfipadé klienti s poruchami
komunikace

Jako stiznost lze chapat i nesouhlas projeveny neverbalné, pokud je néktery
z pracovnikl, popt. klientovych blizkych, schopen tento nesouhlas rozpoznat
a alespon vzdkladnich rysech pretlumocit. Pokud z projevu nepljde
rozpoznat, zda se jednd o podnét nebo stiznost, doporucuje se fresit
nesouhlas jako podnét a situaci vyresit okamzité.

Tato pravidla pak klient dostava k sezndameni jako pfilohu k Domovnim
pravidlim jesSté pred nastupem do DOZP Trmice. Jsou vytvofena i ve
zkracené verzi.

Zameéstnanci jsou s témito pravidly seznameni pfi nastupu do pracovniho
poméru.
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Dalsi kontakty pro mozné podavani stiznosti:

sstecky kraj

Krajsky uiad Usteckého kraje Ministerstvo prace a soc. veci
Velka Hradebni 3118/48 Na Pofi¢nim pravu 1/376
400 01 Usti nad Labem 128 01 Praha 2

posta@mpsv.cz, ID datové schranky: sc9aavg

Vefejny ochrance prav
OMBUDSMAN

Veftejny ochrance prav Cesky helsinsky vybor
Jelenni 199/5 Udolni 39
118 00 Praha 1 602 00 Brno
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