NOVUM DOMICILIUM z.u Dvur Karlov Domov se zvlastnim rezimem

K zastavce 271 Domov pro seniory
28002 Veltruby Odlehcovaci sluzba
IC 079 27 487

PRAVIDLA PRO PODAVANI STIZNOSTI NA
KVALITU A PRUBEH POSKYTOVANE
SLUZBY

Tato pravidla slouZzi jako ndvod pro podavani stiznosti pro pobytové socialni sluzby v Domové
Karlov, Horky 5, 286 01 Horky a tyka se to téchto sluzeb:

- Domov se zvlastnim rezimem,
- Domov pro seniory,

- Odlehc¢ovaci sluzba.

Obecné:
Tato pravidla obsahuji zptisoby pro podavani stiznosti, zpiisob nakladani s nimi a specifikaci,

kdo je opravnén nebo povinen se na feseni podilet.

Terminologie
StiZnost
Stiznost je sdé€leni osoby, v némz z4d4 napravu nebo proSetieni skutecnosti, ke které ma
vyhrady nebo ji tato skutecnost poskodila a nemtize ji feSit vlastnimi prostiedky. Jedna se
vétSinou o informaci nebo sdé€leni o nekvalitnim, nespravném, neodborném ¢i neadekvatnim
poskytovani sluzeb, pfistupu a chovani ze strany poskytovatele sluzeb, vyzadujici odezvu

poskozené strany. Stiznost miZe podat jakékoli osoba.

Podnét, namét
Podnétem ¢i namétem rozumime napf. informaci o tom, jakym zplisobem by méla byt
zkvalitnéna sluzba ¢i upraveno jeji poskytovani tak, aby vice vyhovovalo klientim sluzby.

Podnét nebo namét mize podat jakakoli osoba.

Obecna pravidla

Stiznosti, ndméty a podnéty vnimame jako zpétnou vazbu, kterd je dale vyuzivana ke

zkvalitnéni poskytované sluzby.
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Se sdélenim klienta ¢i jiné osoby je nutné pracovat citlivym zptisobem. Neni pfipustné, aby se
jednéni pracovnikil negativnim zptisobem odrazilo ve vztahu k osob¢, kterd podala stiznost ¢i
namét ke zkvalitnéni sluzby. Na zadost poSkozené osoby je pracovnik, ktery stiznost pfijima,
povinen zachovat ml¢enlivost o jeji totoznosti, stiznost tak mtize byt poddna i anonymné.

V priibéhu prosetfovani stiznosti musi byt respektovano soukromi a lidské prava osoby, ktera
stiznost podala. BEhem prosetfovani stiznosti nesmi byt na stéZovatele vyvijen natlak. Neni
pfipustné, aby s nim o pfedmétu stiznosti hovofil jiny pracovnik nez ten, ktery stiznost vytizuje.
Klient mé pravo zvolit si osobu nebo instituci, kterd mu pomuze stiznost formulovat, podat,
ptip. jej provazi v celém procesu feSeni stiznosti.

wYr w

VSechny stiZnosti FeSi Feditel nebo manazZer kvality.

Podani stiznosti

Podani stiZnosti
Stiznost mtze byt podana Ustné nebo pisemné, osobn¢ klientem nebo prosttednictvim (Ci za
pomoci) jiné osoby nebo instituce, kterou si klient zvoli, popt. mlize byt podana v z4jmu klient

kymkoliv.

Ustné
K piijeti ustni stiznosti je opravnén kterykoli zaméstnanec. Jeho povinnosti je vyhotovit o
stiznosti zaznam a to tak, aby zaznamenané skute¢nosti odpovidaly tomu, co chtéla stézujici si

osoba vyjadfit. Zaznam je vyhotoven ihned po sdéleni a ptedan fediteli.

Pisemné
Stiznost lze vhodit do k tomu urcené schranky, kterd je umisténa ve vestibulu u vstupu do
budovy, ¢i do poStovni schranky, kterd je umisténa na vratech u vstupu do areélu a jsou vybirany

denné, nebo predat kterémukoli pracovnikovi domova.

E-mailem
Takto piijata stiznost mliize byt zaslana pouze fediteli nebo manazerce kvality, jelikoz jiné
emailové schranky nejsou v domové k dispozici. Konkrétni email je:

selinger@pece24.cz

hasnedlova@pece24.cz
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Telefonicky

V ptipadé, ze kterykoli zaméstnanec piijme telefonickou stiznost, vyzve stézujici si osobu
k tomu, aby stiznost podala pisemné. V ptipadé¢, Ze stézujici si osoba nechce, nebo nemuze

formulovat svou stiznost pisemné, postupuje se dle pravidel pro podavani stiznosti ustné.

Evidence stiznosti

Vesker¢ stiznosti jsou zaevidovany do knihy Evidence stiznosti, a to pod potfadovym c¢islem.
Pisemné stiznosti ¢i zdznamy o Ustnim podéni jsou zaloZeny do slozky Stiznosti, a to véetné
nasledujici korespondence mezi poskytovatelem a stézujici si osobou, pfipadné korespondence

objasiiujici prab¢h vytizovani stiznosti.

Nakladani se stiznosti a jeji reseni

Po zaevidovani stiznosti (bez ohledu na jeji formu podani) do knihy Evidence stiZznosti, je
stiznost pfedana fediteli, ktery rozhodne, zda stiznost proSetii sam, nebo ji preda k proSetieni

manazerce kvality.

Lhuty
StiZnosti
Lhita pro vyfizeni stiznosti je 30 dni ode dne doruceni. V piipadé€, ze nebylo mozné ze
zavaznych divodi tuto lhitu dodrzet, musi byt st€Zovatel pisemné vyrozumén a musi mu byt
sdéleny diivody pro piekroceni lhiity a navrzena lhita nova.
Po predani vyrozumeéni stézovateli po¢ina bézet 15denni lhita, kdy mé moznost se st€Zovatel

vyjadfit k vyfeSeni stiznosti. Pokud tak neucini, je stiznost povazovéana za vytizenou.
Podnéty a naméty
Jednotlivé podnéty a nadméty jsou vyfizovany prubézné s ohledem na moznosti domova.

Podnéty a naméty jsou archivovany a pribézné vyhodnocovany.

Postup pro reSeni stiznosti

Povinnost poskytovatele
Prosettit vSechny okolnosti stiznosti, posoudit jejich odlivodnénost, vypracovat navrh opatieni

k odstranéni nedostatk.
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Reditel informuje st&Zovatele o vyfizeni stiznosti. Vyrozuméni je zpravidla zpracovano
pisemné.

V ptipad¢, Ze stézovatel navrhuje jiny zptisob vyrozuméni nez pisemny (napf. ustni projednani),
bude mu zpravidla vyhovéno s ohledem na moznosti sluzby.

V odiivodnénych piipadech mlze byt feditelem povéfend jind osoba, aby informovala

stéZovatele o vyfizeni stiznosti.

Dalsi situace a postup pro jejich reseni

Anonymni stiZnost

Anonymni stiznost je zaevidovana do knihy Evidence stiznosti a pii jejim posouzeni se
postupuje stejnym zplsobem, jak je uvedeno v kapitole ,,Postup pro fteSeni stiznosti.
S vysledkem stiznosti vSak neni stézovatel sezndmen osobné, ale vyfizeni stiznosti je
archivovano ve slozce Stiznosti, pfipadné je vysledek stiznosti vyvéSen na néasténce umisténé
ve vstupnim vestibulu.

Je-li anonymni stiznost Sikandzni, nebo zcela evidentné neredlna, nebo se domova piimo

netykd, nebude stiznost prosSetfovana.

Opakované podavana stiZnost

Stiznost je podéna tou samou osobou opakovang, nelisi se predmét ani obsah stiznosti. Stiznost
neobsahuje zadné nové skuteCnosti. Je pouze zaevidovana do knihy Evidence stiznosti a
stézovateli bude sdéleno, Ze stiznost byla v minulosti feSena a vyieSena.

V ptipad¢, Ze stéZzovatel neni spokojen s vyfeSenim stiznosti, miiZze se obratit na dalsi instituce.
- Utad prace CR

- Vetejného ochrance prav

- Cesky helsinsky vybor

- Ministerstvo préce a socialnich véci

- Ministerstvo zdravotnictvi

Kontakty jsou uvedeny v pfiloze.

ZavéreCna ustanoveni

Veskeré udaje, informace a skutecnosti osobni povahy nebo obsahujici osobni udaje, které jsou

uvedeny jak v samotné stiznosti, tak pokud vyjdou najevo v prib¢hu jejiho Setfeni a vyfizovani,
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jsou povazovany za daveérné a naklada se s nimi ve smyslu zakona ¢. 110/2019 Sb. o zpracovani

osobnich udajt, zak. ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach.

VSsichni pracovnici jsou povinni dodrzovat a fidit se uvedenymi zasadami.

Schvalil: Be. Michal Selinger — feditel
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Priloha ¢C. 1

PRAVIDLA PRO PODAVANI STIZNOSTI NA
KVALITU A PRUBEH POSKYTOVANE SLUZBY

Misto pro podavani stiZznost u poskytovatele sluzby
Reditel

Bc. Michal Selinger

Horky 5

286 01 Horky

Email: selinger@pece24.cz

Tel.: +420 727 983 292

Schranka pro podavani stiZnosti je v objektu zarizeni ve vstupnim vestibulu.
Pisemnou stiznost Ize vhodit i do poStovni schranky na vratech pri vstupu do
arealu.

Dalsi instituce, na které lze stiznost smérovat

Uiad prace CR — pobotka Caslav
nam. Jana Zizky z Trocnova 168/46,
Caslav-Staré Mésto, 286 01 Caslav
Telefon: +420 950 131 261-263

Email: podatelna.kh@uradprace.cz

Kancelar verejného ochrance prav
Udolni 39

602 00 Brno

telefon: 542 542 888

e-mail podatelna@ochrance.cz

ID datové schranky: jz5adky
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Cesky helsinsky vybor, z.s.
Stefanikova 21

150 00 Praha 5

(budova Utadu prace MC Praha 5, 1. patro)
E-mail: info@helcom.cz

Tel.: 257 221 141, 257 221 142

Ministerstvo prace a socialnich véci
Na Pofi¢nim pravu 1/376

128 01 Praha 2

Telefon: +420 221 921 111

Email: posta@mpsv.cz.

Ministerstvo zdravotnictvi
Palackého nameésti 375/4

128 01 Praha 2

Tel: (+420) 224 971 111

Email: mzcr@mzcr.cz

Domov se zvlastnim rezimem
Domov pro seniory
Odlehéovaci sluzba
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