STIZNOST, PRIPOMINKA,
PODNET PRO ZLEPSENI KVALITY

1. Proc jsou stiznosti dilezité? ©

Stiznosti, podnéty a pfipominky jsou pro Domov odpocinku
ve staii diilezita poselstvi o spokojenosti a o tom, zda sluzba odpovida
potfebam uZivateli. Je to dilezity podnét pro zlepSeni kvality sluzby.
Cim difive nas na nedostatky upozornite, tim dFive
Si je uvédomime a budeme moct s nimi néco délat.

2.V ¢em se li§i stiznost, podnét a piipominka? ©

Podnét:
e tvirci napad ze strany uZivatele ke zlepSeni kvality sluzeb.

Pripominka:
e vyjadifena nespokojenost, kterou lze jednoduchym a rychlym
zasahem odstranit,
e piipominku je také mozZno zaroven povazovat, za problém
dlouhodobého charakteru, ktery uzivatel nechce feSit formou
stiZznosti.

StiZnost:
¢ Ustné nebo pisemné vyjadiena neSpokojenost ze strany uzivatele,
jeho rodinného pftislusnika ¢i1 jiné osoby oznacena jako
"stiznost",
e vSechny podané stiznosti jsou evidovany V kancelafi manaZzerky
a socialni pracovnice,
e uzivatel, ktery stiznost podal, je o vysledku vyrozumén pisemn¢.

3. Na koho/na co je mozné si stéZovat? ©

Pfedmétem stiznosti ¢i pifipominky miize byt jakykoliv problém
v ramci poskytovanych sluzeb v Domoveé odpocinku ve stafi, at’ uz se
jedna o nespokojenost s péci, stravou, Schovanim personalu, s



chovanim jinych uzivateli ¢i 0 jakoukoliv jinou nespokojenost.
Podnétem muize byt jakykoliv navrh na zlepSeni poskytovanych
sluzeb, at’ uz se jedna o péci, stravu, bydleni atd.

JAK PODAT STIZNOST

1. Kdo miiZe podat stiznost? ©

e K podani stiznosti, pfipominky, ¢i podnétu je opravnén kdokoliv.

e Stiznost mizete podat nejenom Vy - uzivatel/ka sluzby, ale
ve Vasem zdjmu 1 kterykoliv obCan.

e Pokud mate obavy z podéni stiznosti, problémy s vyjadifovéanim,
pocit studu ¢i jiny diivod, miize stiZznost podat za Vas napft. rodina,
pratelé, personal zafizeni Ci jind osoba, kterd jedna ve VaSem
zajmu.

e Podand stiznost neni divodem k negativhimu postoji vici
stéZovateli Ci uzivateli, v jehoz z4jmu byla stiznost podana.

2. StiZnost je mozné podat témito hlavnimi zpusoby: ©

A) PISEMNE ©

e Pisemné Si mizete stézovat sepsanim stiznosti na predtiStény
formulat €1 vlastni papir.

e Formulare jsou k dispozici v polici v jidelné, u schranky stiznosti
v II. patte, €i u personalu.

e Sepsanou stiznost poté odevzdejte do schranky stiznosti ¢i
piedejte svému klicCovému pracovnikovi (v jeho nepfitomnosti
muzete také predat ostatnim pracovnikiim pfimé prace, socidlni
pracovnici nebo manazerce, nebo také pifimo teditelce,
rozhodnuti zalezi pouze na Vas).

e Pisemna stiznost miize mit formu i dopisu nebo mailu a to na
adresach: Domov odpoc¢inku ve stari v Dolni Moravici, Dolni
Moravice 25, 795 01 Rymarov ¢i na emailove adrese:
dos@diakonie.cz.
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B) USTNE ©

o Ustné lze podat stiznost kliovému pracovnikovi (v jeho
nepiitomnosti a nejen v jeho nepfitomnosti mizete také predat
stiZnost ostatnim pracovnikim v pfimé praci, socialni
pracovnici, manazerce nebo piimo feditelce, rozhodnuti zalezi
pouze na Vas), ktery stiznost podle Vaseho sdéleni s Vami
sepiSe a poteé preda manazerce nebo socialni pracovnici zatizeni.

e Ustni stiznost miiZe byt podana i telefonicky a to na &isle
554 230 503.

C) ANONYMNE ©

e Anonymné¢ lze podat stiZznost ustné 1 pisemné prostiednictvim
schranky stiznosti ¢i kliCového pracovnika (v jeho nepfitomnosti
a nejen Vv jeho nepifitomnosti muzete také predat ostatnim
pracovnikiim piimé prace, socialni pracovnici nebo manazerce
zatizeni, ¢i pfimo feditelce zatizeni, rozhodnuti zaleZi pouze na
Vis)

e Sdélte pracovnikovi, Ze stiznost podavate anonymné, je povinen
zachovat mlcenlivost.

D) POMOCI PIKTOGRAMU ©

e Svou nespokojenost mizete vyjadiit také pomoci karet, na které
jsou umistény obrazky (jsem smutny apod.), o pomoc muiZete
pozadat kteréhokoliv pracovnika.

VYRIZENI STIZNOSTI

1.Kdo z personalu stiZnosti vyFizuje?©

e \/yfizovani stiznosti ma na starosti fteditelka zafizeni,
manazZerka Domova, nebo socialni pracovnice, které stiznosti
hodnoti, vyfizuji, eviduji a pisemné vyrozumi stéZovatele o
vysledku.

e V piipad¢ stiznosti na manazerku zafizeni posuzuje stiZnost
feditelka zatfizeni, v pfipad¢ stiznosti na fteditelku Domova
posuzuje stiznost spravni, dozoréi rada ¢i ustiedi Diakonie CCE.



2.Jaka je lhiita pro vyrizeni stiznosti a jak se dozvim o

vysledku?®©

e Lhuta pro vytizeni stiznosti je 28 dnu, V piipadé, Ze je potieba
vice Casu k proSetfeni nebo pracovnik, kterého se stiznost tyka,
neni dlouhodobé v praci, budete informovani o tom, ze se lhiita
posouva.

e Stézovatel je o vysledku informovan pisemné.

e Pokud byla stiznost anonymni, dozvi se uzivatelé o vysledku
prostiednictvim nasténky ¢i na spole¢ném setkani.

e M¢én¢ zavazné piipominky jsou vyhodnoceny do 1 tydne.

3. Kam se obratit v pripadé nespokojenosti s vyrizenim
stiznosti?©

Pokud nejste spokojen/a s vyfizenim stiznosti nebo
S napravou, muzete se dale obratit na:

% predsedkyni Dozoréi rady Diakonie CCE — stiediska
v Rymaroveé, Mgr. Zdenku Sedlackovou, tel: 724 257 861,
e-mail: sedlackova.zdenka@seznam.cz,

% ustiedi Diakonie CCE, Belgicka 22, 120 00 Praha 2, tel.
242487812, e-mail: ustredi@diakonie.cz,

% statni spravu, Méstsky ufad Rymarov, namésti Miru 1,
795 01 Rymarov, e-mail: podatelna@rymarov.cz;

“ Krajsky urad Moravskoslezského kraje, 28. fijna 117,
702 18 Ostrava, e-mail: posta@kr-moravskoslezsky.cz,

¢ Ministerstvo prace a socialnich véci, Na Pofi¢nim pravu 1,
128 00 Praha 2, e-mail: posta@mpsv.cz,

*» Kanceldai Verejného ochrance prav — OMBUDSMAN,
Udolni 39, 602 00 Brno, tel.: 542542 111; e-mail:
podatelna@ochrance.cz,

% Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 21, 150 00 Praha 5,
tel: 257 221 142 / 777 220 503, e-mail:
poradna@helcom.cz,

% Socialné pravni poradna pro seniory, e-mail:
poradna@helcom.cz nebo info@helcom.cz,
tel: 800 157 157 — bezplatna krizova linka pro seniory,
ktera funguje 24 hodin denn¢, 7 dni v tydnu (organizuje
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Zivot 90), e-mail: seniortelefon@zivot90.cz,

¢ Zlata linka senioru — telefon: 800 200 007 — bezplatna
linka dGvéry pro seniory, kterd funguje pondé¢li az patek od
8 — 20 hodin (organizuje Nadac¢ni fond Elpida), e-mail:
linkasenioru@elpida.cz.

PODNET, PRIPOMINKA

1. Jak podat podnét ¢i pripominku? ©
e Podnét ¢i pfipominku miiZzete podat stejnym zpiisobem jako
stiznost, tedy pisemné, Gstn¢, telefonicky ¢i emailem. Mohou
byt také anonymni.

2. Kdo miize podat podnét ¢i pripominku: ©
e Podnét ¢i pfipominku miiZze podat samotny uzivatel sluzeb, ¢i
kterakoliv jind osoba, mohou byt podany také v zastoupeni
osob, kterymi jsou zpravidla rodinni ptislusnici, ¢i jiné osoby,
jednajici v zajmu uZivatele.

3. VyfFizeni a lhity pro vyFizeni podnétu ¢i piipominky: ©
e Pravidla pro vyfizeni a evidenci podnétu ¢i pfipominky jsou
stejna, jako u stiznosti, stejné tak lhity pro vyfizeni.
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