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1 Uvod
1.1 Smysl

Kazda stiznost, pfipominka, podnét, ndvrh nebo pochvala jsou pro pracovniky a vedeni

Domova pro seniory Kr¢ (déle ,,Domov) zpétnou vazbou na poskytované sluzby nebo zptisob

jejich poskytovani. Jsou také podnétem ke zlepSeni.

1.2 Pojmy

a)

b)

9)

Podnét - sdéleni v duchu partnerského vztahu, které obsahuje navrh na néco nového
nebo zménu. (,,Dnes je horko, dal bych si zmrzlinu®)

Pfipominka - sdéleni podané s diivérou ve zlepSeni. Ma kriticky charakter (,,Zmrzlina
prodavéna zitra nema smysl. Pro¢ se nepodava dnes, kdyz je horko?*)

Navrh - je konkrétni napad na zménu ¢i zlepSeni stavajici situace (,,M¢li byste
zmrzlinu prodavat, kdyz je horko. Ne, podle planu.*)

Stiznost - sdéleni obsahujici kritiku, nespokojenost, pocit ujmy na pravech. Stézovatel
pozaduje feSeni (,,Chci si stéZovat, protoze se zmrzlina nepodava dnes®).

Opakovana stiznost - stiznost od stejného stéZovatele na stejnou véc nékolikrat za
sebou.

Opravnénost stiznosti - stéZovatel je opravnén si stéZovat na sluzbu poskytovanou
Domovem nebo na zptsob poskytnuti sluzby.

Pochvala - obsahuje kladné ohodnoceni za poskytnuté sluzby.

1.3 Zasady

objektivita

informovéni o pribéhu

jasna pravidla

podnét se neobrati proti sté¢Zovateli

diskrétnost piijeti 1 provéfovan



2 Okruh osob

Pravo podat si stiznost, pfipominku, navrh, podnét ¢i pochvalu ma kazdy Uzivatel a kazda
fyzicka ¢i pravnickd osoba, ktera zastupuje prava Uzivatele, dale zaméstnanec ¢i jind osoba,
kterd uzna za vhodné vyjadrit se k poskytovanym sluzbam.

Pro podani stiznosti ma kazdy Uzivatel pravo si zvolit svého zastupce. Kazdy Uzivatel ma

moznost piizvat si na jednani o stiznosti blizkého ¢loveka.

3 Stiznosti

Pravo stéZovat si ma kazdy, kdo uzna za vhodné vyjadrit se k nabidce a kvalité poskytované
sluzby. Kazda stiznost je posouzena a nasledné je vyporadana. Pii jejim podani je ihned
evidovana a postoupena dale k jednani. O vysledku a napravé je stézovatel informovan. V
pfipadé anonymnich stiznosti je o vyfeSeni stiznosti informovadn stéZzovatel na nasténce

Domova.

3.1 Podani stiZnosti

Forma:
- ustni (osobné, telefonicky)
- pisemna (poStou, emailem, zprava ve schrance stiznosti)
- anonymni

- v zastoupeni — kdokoliv dle volby Uzivatele

Misto:

Pisemné stiznosti se podavaji:

na adresu Domova

osobné k rukdm asistentky feditele

do schranky stiznosti

- na Magistrat hl. mésta Prahy

Ustni stiznost je podéna:

- kterémukoliv zaméstnanci, ke kterému ma Uzivatel davéru.



Evidovani stiznosti dle formy podani:

- Ustni — Gstné podana stiznost se pievede do pisemné formy a pieda se dale asistentce
feditele, kterd ji zapiSe do Knihy stiznosti

- Pisemna a anonymni stiznost se eviduje v Knize stiznosti

- Telefonicka stiznost se eviduje stejn¢ jako Ustni stiznost

- Anonymni — eviduje se dle pravidel bez udani jména stézovatele.

Ustné podana stiznost je pievedena do pisemného zaznamu a pedana asistentce feditele nebo
do schranky stiznosti. Uzivatel je sezndmen se zaznamenanou stiznosti, a pokud ma zajem,
podepise ji. Pokud neni schopen podpisu ze zdravotnich divodt, ale chape smysl obsahu
stiznosti, pfislusny pracovnik zaznamenava formu souhlasu Uzivatele (napi. pokyvnuti

hlavy).

Pti pfevodu do pisemné podoby se respektuje ptani stézovatele zlistat v anonymite.

Povinnosti zaméstnanct, zejména kli¢ového pracovnika, je sledovat a reagovat na projevy
nelibosti u Uzivateld, jejichz schopnost vyjadfit sva pfani a nazory je ztizena z divodu snizeni

rozumovych schopnosti (demence) ¢i jiného handicapu.

3.2 Prijimani a proSetieni stiZnosti

Vesker¢ stiznosti se eviduji u asistentky feditele, ktera je zapisuje do Knihy stiZnosti.
Asistentka feditele za pfitomnosti socialni pracovnice vybira schranku stiZznosti 1/14 dni nebo

dle potieby.

4 Postup prosetieni stiZnosti
Vsechny stiznosti se zaznamenavaji pisemné do Knihy stiznosti a musi se archivovat.
Postup pfi vyfizovani stiznosti:

1) Podani a pfijeti stiznosti

2) Evidence do Knihy stiznosti

3) Piedani vedoucimu useku, kterého se stiznost tyka

4) Prosetieni predmétu stiznosti

5) Pisemné vyjadreni ke stiznosti.



Stiznost je pfedana vedoucimu useku, kterého se bezprosttedné tyka. Ten ji v piipadé potieby
prednese na nejblizsi porad¢ vedeni.
V piipadech, kdy je stiznost vedena proti:
- Vedoucimu useku — je tato stiznost postoupena fediteli organizace, ktery se stiznosti
zabyva sam nebo jejim vyiizenim poveéri jiného pracovnika
- Rediteli — potom je tato stiznost piedana zastupkyni feditele a nasledng je postoupena
ziizovateli. Organizace muze ke stiznosti pridat své vyjadieni k posuzované

skutecnosti.

Metody zjiSt'ovani skute¢nosti dulezité pro proSetieni stiznosti:

- rozhovor se stézovatelem, pokud je pod stiznosti podepsan

- rozhovor s osobami, které mohou k dané stiznosti poskytnout objektivni informace

- proSetfeni pisemnych podkladii pfislusSnych k povaze stiznosti (domaci fad,
zdravotnicka dokumentace, smlouva aj.)

- zjiStovani historie problému (pravidelnost situace, vyjimka apod.).

Stiznost na kvalitu poskytované sluzby

Vedouci useku, kterého se stiznost tyka, zjiStuje okolnosti ve véci stiznosti. Veskeré

informace, které jsou v ramci Setfeni zjistény, jsou povazovany za daveérné.
4.1 Informovani o vysledku Setieni

O pribéhu jednani a jeho vysledku je vyhotoven Zaznam o podéni stiznosti, ktery je dorucen
st¢Zzovateli a jeho kopie jsou archivovany Vv Knize stiznosti a zaloZzeny do socialni
dokumentace Uzivatele. Zaznam o podani stiznosti je vzdy osobné piedavan asistentkou
feditele spolu s vedoucim tseku, kterého se stiznost tyka.

Pokud je stiznost anonymni, je vysledek jednani vyvéSen na ndsténce v piizemi Domova.
Pokud je stiznost podana zastupcem, je vysledek pfedan zastupci stéZovatele 1 Uzivateli
samotnému.

V ptipad€ nespokojenosti s vyfizenim stiznosti mé stézovatel pravo obratit se ke zfizovateli
Domova (hl. mésto Praha) na adresu Magistratu hl. mésta Prahy, pfipadné k jinému

nezavislému organu s podnétem k proSetieni postupu pfi vyfizovani stiznosti.



5 Lhiity pro vyFizeni stiZnosti

Podané stiznosti musi byt vyfizeny nejpozdéji do 30 kalendainich dn od data podani
stiznosti. Tato lhiita miize byt ve slozitéjSich ptipadech feditelem Domova prodlouzena na 60

dnu.

6 Analyza stiZnosti

Analyzu stiznosti provadi asistentka teditele, vzdy po skonceni kalendainiho roku. Analyza
obsahuje:
« pocet stiznosti
o Ztoho opravnénych
o Z toho neopravnénych
« Cetnost dle povahy:
o dle stéZzovatele
o dle zplisobu podani

« srovnani s minulym obdobim

Analyza se archivuje v Knize stiznosti.

7 Podnéty a pripominky

UZivatelé jsou o moznosti podavat podnéty a piipominky informovani prostfednictvim
klicového pracovnika a vedoucich Gsekt. Podnéty a pfipominky mohou Uzivatelé vhodit do
schranky stiZznosti. NahlaSené podnéty a pfipominky jsou zapsany do Knihy stiZznosti vedené

u asistentky feditele.

7.1 Postup prosetifeni podnéti a pripominek

Vsechny podnéty a pfipominky se zaznamendvaji pisemné do Knihy stiZznosti a musi se

archivovat.



8 Kontakty, kam je moZné podat stiznost

1)

2)

3)

Piimo v Domové pro seniory Kr¢

Domov pro seniory Kr¢

Sulick4 1085/53

142 00 Praha 4

www.dskrc.cz

odpovédna osoba: Lucie Stverakova (asistentka feditele)
e-mail: stverakova@dskrc.cz

tel.: 241 091 921

Magistrat hlavniho mésta Prahy (nadrizeny organ Domova pro seniory Kr¢)
Marianské ndmésti 2

11001 Praha1l

www.praha.eu

e-mail: posta@praha.eu

tel.: 236 001 111

MPSV CR (stiznosti na poskytovani socialnich sluzeb)
Odbor kontroly

Na Pofti¢nim pravu 1/376

128 01 Praha 2

Tel.: 221 921 111

e-mail: posta@mpsv.cz

Ministerstvo zdravotnictvi CR (stiznosti na poskytovani zdravotni péce)
Odbor kontroly

Palackého nam. 4

128 01 Praha 2

Tel.: 224 971 111

E-mail: mzcr@mzcr.cz



http://www.dskrc.cz/
mailto:stverakova@dskrc.cz
http://www.praha.eu/
mailto:posta@praha.eu
mailto:posta@mpsv.cz
mailto:mzcr@mzcr.cz

Pravni oddéleni a poradenské centrum CHV (Cesky helsinsky vybor)
Tel.: 257 221 142 nebo 777 220 503

E-mail: poradna@helcom.cz

Verejny ochrance prav

Mgr. Anna Sabatova, Ph.D.
Udolni 39

602 00 Brno

informacni linka: 542 542 888

E-mail: podatelna@ochrance.cz

www.ochrance.cz

Centrum socialnich sluzeb Praha-KONTAKT,
Je¢na 3

Praha 2 120 00

Délnicka 54

Praha 7 170 00

Tel.: 222 515 400, 220 562 323

E-mail: iis@csspraha.cz,

www.csspraha.cz.

4) Telefonni linky orientované na seniory

Senior telefon ZIVOTa 90 - tel: 800 157 157 - bezplatna linka pro seniory
Zlata linka seniord - tel.: 800 200 007


mailto:poradna@helcom.cz
mailto:podatelna@ochrance.cz
http://www.ochrance.cz/
mailto:iis@csspraha.cz
http://www.csspraha.cz/

9 P¥ilohy

Ptiloha €. 1 Zaznam o podani stiznosti

Zaznam o podani stiznosti

Piredmét stiZznosti (popis stiznosti, situace):

Datum podani:
Jméno stéZovatele:
Misto a forma podani:

Osoba povérena vyrizenim stiZnosti:

Postup FeSeni stiznosti:

Zavér:

Navrh opatreni:

Datum vy¥tizeni stiZnosti:

Podpis odpovédné osoby:

Podpis stézovatele:
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