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STANDARD &. 7
VNITRNI PREDPIS ¢&. 19:

VYRIZOVANI STiZNOSTi, PRIPOMINEK A NAMETU V DOMOVE
PRAMEN V MNICHOVE

1. Kazdy klient ¢i jeho opatrovnik, ptibuzny, pfitel i zaméstnanec mé pravo si st€Zzovat nebo mit
pfipominky ke kvalité nebo zplsobu poskytovani sluzby v Domové Pramen.

2. Stiznost lze podat ustné, pisemné, ve znakové feci, pomoci alternativnich komunika¢nich metod
nebo vyjadienim negativnich emoci (smutek, pla¢, kiik).

3. Pisemné i anonymni stiznosti, pfipominky a naméty lze vhazovat do schranek oznaéenych ,,Stiznosti
— Pripominky®, které jsou umistény na kazdém patie a ve vestibulu Domova Pramen. Na zadost
imobilnich Klientli pfinese jimi osloveny pracovnik mobilni schranku stiznosti, ktera je umisténa
V zazemi pro persondl v pfizemi. Schranky vybird socidlni pracovnice spolecné s dalSim clenem
tymu vedeni 1x tydné. Evidenci a vyfizovani zdznamil zajiSt'uje socialni pracovnice, V ptipad¢ jeji
nepiitomnosti vedouci tseki socialni péce.

4. Pisemné stiznosti, pfipominky a naméty je mozné také posilat na adresu:
DOZP Pramen v Mnichové, Mnichov 142, 35301 Marianské Lazné
nebo
emailem: monika.sumova@domovpramen.cz

5. Ustné podané stiznosti, pfipominky a naméty muze klient prednést vzdy, kdyz je to potieba, a to
kmenovému pracovniku nebo jinému pracovniku v pfimé péci, vrchni sestie, zdravotnim sestram,
socialni pracovnici, vedoucim usekut socialni péce, ekonomce nebo feditelce domova.

6. Kazdou dle klienta nebo zaméstnance zdvaznou stiznosti se zabyva socialni pracovnice a vedouci
useku socialni péce, ptipadné feditelka domova.

Pokud klient neni spokojen s vyfizenim stiznosti, ma pravo se odvolat
1) ke zfizovateli domova: Karlovarsky kraj, odbor socialnich véci, Zavodni 353/8, Karlovy
Vary
2) k Vefejnému ochranci prav: Kancelat Vefejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno

7. Klient, jeho zastupce nebo zaméstnanec ma pravo se ucastnit a spolupracovat pfi vyfizovani své
stiznosti.

8. Kazda stiznost se pisemné eviduje v, Knize stiznosti, pfipominek a naméta*, ktera je uloZena
v kancelari vedoucich tusekll socidlni péce. Zaznam obsahuje datum, jméno stéZovatele, duvod
stiznosti, vyjadfeni ostatnich zcastnénych osob, navrhovana opatieni a zptsob kontroly jejich
plnéni.
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11.
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13.

Stiznost je véc diivérna a nebude se (pokud to nebude vyslovné ptani klienta) fesit vefejné, ale pouze
S osobami, kterych se tyka.

Klient ma pravo zvolit si nezavislého zastupce, ktery stoji mimo zatfizeni — opatrovnik, ptibuzny,
ptitel. Klient, ktery z diivodu svého postizeni nevyuzivd moznost stézovat si, neni svého prava
zbaven. V jeho prospéch muze intervenovat druhd osoba (opatrovnik, pfibuzny, pftitel ¢i kdokoliv
Z personalu).

Stiznost je vyfizena nejpozdéji do dvou tydnu od data jejiho podani. Klient nebo ten, kdo stiznost
podal, bude vyrozumén o vyfizeni své stiznosti, a to zpisobem, kterému vzhledem ke svému
postizeni rozumi (pisemné, ustné, alternativnim zpisobem). Pokud stiznost nebude mozné v takto
kratké dobé uspokojivé vyridit, bude do dvou tydnu Klient nebo ten, kdo stiZznost podal, seznamen
S dosavadnim pribéhem a dalS$im postupem pii vyfizovani jeho stiznosti i s navrZzenym terminem
jejiho vyftizeni. Vyfizeni stiznosti, pfipominky a namétu se vSak nesmi prodlouzit o vice nez dalsi
dva tydny.

Pravidla pro vyfizovani stiznosti, pfipominek a naméti jsou volné pfistupnd klientim i
zaméstnancim domova a jsou umisténa na nasténkach v zafizeni a na internetovych strankach
Domova Pramen. Kmenovi pracovnici jsou povinni s nimi Klienty opakované, dostatecné¢ a
piiméiené vzhledem k jejich postizeni seznamovat, o cemz provedou zapis do seSitu aktivit. Dale
jsou klienti pribézné seznamovani o moznosti a postupu podavani stiznosti a pripominek na
pravidelnych debatnich skupinéch.

Veskeré stiznosti, pfipominky a naméty slouzi vedeni Domova Pramen jako podnét pro rozvoj a
zvySovani kvality socidlni sluzby.

Tento vnitini pfedpis nabyva G€innosti dnem: 1. 9. 2008

V Mnichové dne: 4. 8. 2008 Ing. Monika Sumova
reditelka
Aktualizace dne: 8. 9. 2011 Ing. Monika Sumova
feditelka
Aktualizace dne: 20. 3. 2013 Ing. Monika Sumové
feditelka
Aktualizace dne: 24. 9. 2015 Ing. Monika Sumové
feditelka
Aktualizace dne: 2. 10. 2020 Ing. Monika Sumova

teditelka



