Clovék zpét k Elovéku, z. s.,
Na Folimance 2155/15, Praha 2 - Vinohrady
120 00 Praha 2, IC: 45770433

Dim domaci péce MileSov

Pravidla pro prijimani a vyrizovani stiZznosti
na poskytovani socialni sluzby

Pravidla jsou zavazna pro zamé&stnance socidlni sluzby Dim domaéci
péce Milesov (dale jen ,,.DDP Milesov®). Stiznost nebo podnét
ze strany klientli, opatrovnik{i nebo jiné osoby, kterou klient povéiil,
chapeme jako moznost pro zlepSeni poskytovani socialni sluzby.

l.
Kdo miiZe podat stiZznost

Klient

Opatrovnik klienta

Jina osoba, kterou klient poveril

Jina osoba, kterd jedna v zaymu klientti
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.
Zpusob podani stiZnosti

1. StiZznost miize byt podana ustné nebo pisemng.

2. Pti podani stiznosti Gstné zaméstnanec klienta nebo jinou osobu
vyslechne, zaznamena informace do formulare Hlaseni stiznosti,
uvede, kdo podal stiznost, datum, ¢as, co je piredmétem stiznosti,
CO Si stézujici predstavuje jako vyieSeni stiznosti, kam chce
poslat odpovéd. Pokud odpovéd nechce, zaznamename.
Stejnym zplisobem zaznamename 1 stiznost podanou telefonicky.



. Pokud klient nebo jind osoba nechté&ji byt jmenovani, provede
zaznam bez jejich jména, uvede cas, datum a predmét stiznosti
a co bude podle stézovatele uznano jako vyteseni stiznosti.

. Pokud ma klient problémy s komunikaci, zaméstnanec
zaznamena jeho vyroky, nikoliv vlastni interpretaci.

. Hlaseni o stiznosti poté odevzda socialni pracovnici K zdznamu
do Knihy stiznosti.

. Pf1i podani stiznosti pisemné ji zaméstnanec pieda socialni
pracovnici k zaznamu do knihy stiznosti.

. Pokud bude stiznost ve schrance na stiZznosti, opét socialni
pracovnice zaznamena do Knihy stiZznosti.

. Stiznost mize byt podana i anonymné do schranky na stiznosti,
Ktera je umisténa pred vstupem do jidelny.

I1.
Informace 0 moznosti podat stiZnost

. O moznosti podat stiznost na poskytovani socialni sluzby jsou
informovani Zadatelé o socialni sluzbu ptred podpisem smlouvy
0 poskytovani socialni sluzby. V DDP MileSov mame schranku
umisténou pfed vchodem do jidelny na moznost podani stiznosti
vcetné pravidel pro moznost podat stiznost.

. Zaméstnanci jsou informovani na pracovnich poradach tymu
a na Skolicich akcich v DDP Milesov.

V.
Komu podat stiZznost

. Stiznost muze prevzit kterykoliv ze zaméstnancii. Zaméstnanci
jsou o zplsobu pievzeti stiznosti a dalSim postupu seznameni na
pracovnich poradach tymu a na vnittnich Skolicich akcich.



2. Stiznost je mozné podat také na adresu:
Dim domaci péce MileSov
Milesov 241
262 56 Krasna Hora

V.
Postup po prevzeti pisemné stiznosti

1. Zaméstnanec pievezme osobné stiznost od klienta nebo jiné
osoby.

Stiznost je dorucena postou.

Povéfeni zaméstnanci vyberou stiznost ze schranky na stiznosti.
Stiznost je zaevidovana do Knihy stiznosti.

O zavazné stiznosti je informovan feditel DDP MileSov.

Reditel nebo manaZeti DDP Mile$ov rozhodnou o tom, kdo
podle typu stiznosti zpracuje odpoveéd’ v dané Ihute.
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7. Pokud jde o stiznost na zaméstnance, je t0 vzdy zaméstnanec
nadfizeny tomu, na koho byla stiznost podana.

8. Zavaznd stiznost je ta, kde by si klient nebo jina osoba stéZovali
na péci o klienty, porusovani prav klienti, nevhodné zachéazeni
s nimi apod.

9. Stézovatel bude vyrozumén o tom, jak byla stiznost vyfesena,
jaka byla prijata opatteni k naprave.

10. Po vyfeSeni stiZznosti bude tato uloZena do pfislusného
Sanonu U socialni pracovnice.

VI.
Pokud je to mozné provede zaméstnanec napravu ihned poté, kdy
stiznost pfevezme. Pokud toto neni mozné, informuje nadfizeného
zamestnance a stiznost pieda (viz vyse).



B wh e

VII.
Vybér ze schranky na stiZnosti

. Vybér ze schranky na stiznosti provadi 1x tydné sociélni

pracovnice a jeden z manazerti. Schranku musi vybirat vzdy oba
soucasng.

. Stiznost je poté ihned zaznamenana.

VIII.
Anonymni stiznosti

Ve schrance na stiznosti se mlize objevit i anonymni stiznost.
Anonymni stiznost miZze byt dorucena 1 postou.

Stiznost bude zaznamenana jako Ostatni stiznosti.

Pokud je stiznost konkrétni a obsahuje dostatek konkrétnich
udaji nutnych k prosetieni, bude tato zpracovana jako ostatni
stiznosti a vysledek Setfeni bude vyvéSen na nasténce v DDP
MileSov.

IX.
Lhiity na vyrizeni stiZnosti

. Stiznosti, které neni tieba proSetfovat na misté, budou vytizeny

do 14 dni ode dne zaznamu do Knihy stiZnosti.

. Stiznosti, které nelze vyfidit do 14 dnii ode dne zaznamu, budou

vyfizeny do 30 dnli ode dne zadznamu do Knihy stiznosti. Tuto
lhitu lze prekroCit jen ve zvlastnich piipadech. O divodech
piekroceni lThity musi byt stéZovatel informovan pisemné.

. Opakuje-li sté¢zovatel stiznost, je nutné piezkoumat, zda ptivodni

stiznost byla spravné vyfizena a o vysledku podat stéZovateli



zpravu. Neobsahuji-li jeho dalSi stiZznosti v téze véci nové
skute¢nosti, neni nutn¢ je presetifovat.

. Stiznosti, jejichz vyftizeni nalezi do pisobnosti jiné organizace,
bude postoupeny Kk vyfizeni do 5 dnii ode dne doruceni.
O postoupeni musi byt stéZovatel informovan.

. Pozada-1i stéZzovatel, aby jeho jméno nebylo uvéadéno, nebo
jestlize je to v zajmu spravného vyftizeni stiznosti, postoupi
se k prosetieni jen opis stiznosti bez uvedeni jména stézovatele.

. Aby bylo zajiSténo spravné vytizeni stiZznosti, je nutno pfi jejim
proSetfovani vychazet z jejiho obsahu bez zietele, kdo ji podal
a proti komu sméfuje.

. O ustnich jednanich pfi proSetfovani stiznosti sepiSe
zaméstnanec proSetiujici stiznost zapis do Hlaseni stiznosti,
ktery musi obsahovat jména vSech osob, které se jednani
ucastnily, struéné a vystizné vyliCeni pribéhu jednani a to,
7e Ucastnici jednani byli s obsahem zapisu seznameni (podpisy).

. Zapis podepiSe zaméstnanec provadéjici Setfeni a vSichni
ucastnici tizeni. JestliZze néktery GiCastnik odmitne podepsat zapis
nebo nesouhlasi s obsahem zapisu, poznamena se to s uvedenim
davodu.

. StiZznost se povazuje za vytizenou, jakmile po jejim prosSetieni
byla ucinéna potfebna opatreni k odstranéni zjisténych zavad
a sté¢Zovatel byl o tom pisemn¢ informovan.



X.
Stiznosti klienta, ktery nemiiZe komunikovat

| Klient, ktery neni schopen komunikovat, muze vyjadfit Ssvoji
nespokojenost. Zaméstnanci jsou pouceni o tom, ze klient mize svoji
nespokojenost vyjadfit nahlou zménou chovani, zvuky, obranou
za pomoci koncCetin, gesty, agresi. Zameéstnanci tyto projevy
zaznamenaji do individualniho planu klienta. Budou feSeny za ucasti
multidisciplinarniho tymu.

XL
Kam jinam je mozné podat stiZznost
Pokud neni klient spokojen s vytizenim stiznosti v DDP MileSov,
muze se obratit na dalsi instituce:

1. Magistrat hlavniho mé&sta Prahy
Odbor socialnich véci
Marianské namésti 2/2
110 Prahal

2. Vefejny ochrance prav
Udolni 39
602 00 Brno

3. MPSV CR
Na Pofti¢nim pravu 1/376
128 01 Praha 2

4. Cesky helsinsky vybor, z.S.
Steféanikova 21
150 00 Praha 5



