Domov pro seniory Sloupnice
prispévkova organizace
Horni Sloupnice 258, 565 53 Sloupnice

STIZNOSTI, PODNETY, PRIPOMINKY, POCHVALY
Uplny obsah Standardu & 7 k dispozici v piijimaci kancelafi socidlnich pracovnic,
sesternach, u feditele.

Pravidla pro podavani stiznosti, podnétu, pripominek. pochval

Pfi nastupu klienta do domova je klient sezndmen s pravidly pro podavani stiznosti, je
mu predan informacni letak s pravidly pro poddvani stiznosti a je upozornén

na informace ohledné¢ podavani stiznosti, podnétii, pfipominek a pochval, které jsou
vyvéSeny na vyvésnich tabulich na kazdém oddé¢leni. Klient nebo jeho zastupce ma
pravo si stézovat na kvalitu a zptsob poskytovani sluzby, mize téz podéavat ptipominky,
podnéty a popt. pochvaly k poskytovanym sluzbam. Tyto jsou chdpany jako nastroj

ke zlepSeni kvality sluzby.

Klient si muze stézovat pisemné, ustné (imobilni klient pozada kteréhokoliv
zaméstnance o predani dopisu nebo zprosttedkovani zéastupce vedeni u lizka),
prostiednictvim jim zvolené osoby — zastupce (rodinny pfislusnik, duchovni, osoba,
ke které ma diveru).

Pisemné podéni
1. postou
2. osobnim piedanim vedeni domova
3. prostiednictvim schranek divéry
4. elektronickou postou

Po obdrzeni pisemné stiznosti se provede zapis do Knihy stiznosti umisténé u feditele
DpS.

Schranky davéry

Jsou umistény v pfizemi u hlavniho vchodu do DpS a na jednotlivych oddé€lenich.
Piispévky je mozné podéavat i anonymng.

Schranky duvéry slouzi jak klienttim, jejich rodinnym prislusnikém, tak

i zaméstnancim domova. Tyto schranky slouzi pro pfipominky a podnéty, které
povedou ke zlepSeni poskytovanych sluzeb. Také mohou byt vyuzity jako cesta
k pochvale. Piispévky a stiznosti mohou byt podany kdykoli. Schranky vybira 1x
tydné v pondéli povéieny pracovnik zvedeni domova, ktery vSechny podnéty,
napady, stiznosti zapiSe do tiskopisu Formular pro podavani a rFeSeni stiznosti

a preda k reSeni vedeni zaftizeni (tj. feditel, vedouci socialni pracovnice, vrchni sestra,
vedouci piimé péce, vedouci stravovani).

Setkani s feditelem DpS

Dvakrat do roka se uskutectiuje setkani klientl domova s feditelem DpS. Schizku
organizuje aktivizacni pracovnice a klienti jsou o ni informovéani pomoci plakatka

na vyvéskach na jednotlivych patrech a zvefejnénim terminu v asopise Domovinka. Na
této schiizce mohou byt téz podavany stiznosti, podnéty, pochvaly a pfipominky, n¢které
z nich jsou pfimo pfi setkani s klienty projednavany.
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Stiznosti 1ze podat 1 Gstné: Rediteli DpS Vedouci kuchyné
Vrchni sestie Socialni pracovnici
Statutarnimu zastupci DpS ~ Vedouci ptimé péce
Kterémukoliv zaméstnanci domova, ktery preda stiznost
vys$e jmenovanym zameéstnanciim

Klient, poptf. jeho zéstupce, ktery ptichdzi se stiznosti je vyslechnut. Pracovnik

povéteny piijimanim stiznosti zapiSe stiznost do tiskopisu Formulaf pro podavani

a feSeni stiznosti, kde je zaznamenano KDO, KDY a KAM a na CO si pfichazi

stézovat. Vypoved stézovatele obsahuje konkrétni vyroky.

Vsechny stiZnosti jsou pisemné zaznamenany do Knihy stiZnosti.

Projednavani stiznosti

Stiznost je projednana pracovnikem povéienym feSenim, piipadné i dalSimi pracovniky,
ktetfi se na projednani a feSeni stiznosti podili. Pokud stiznost je tfeba projednat na
poradé vedeni, je tak ucinéno v nejbliz§im terminu porady, v piipadé€ jeji naléhavosti,
feditel svolava poradu operativni. Zpisob a vysledek projednani stiznosti je
zaznamenan Vv zapisu zporady sohledem kosobnim a citlivym udajim vSech
zucastnénych.

Utast zainteresovanych stran je zavisla na jejich svobodném rozhodnuti. Jednani je
opravnén se ucastnit klient (imobilni klient je navstiven zastupcem vedeni) nebo jim
zvoleny zastupce (rodinny piislusnik, tltumoc¢nik) dle svého rozhodnuti.

Jednani se dale Gcastni pracovnik organizace povéfeny projednanim stiznosti, vedeni
DpS, pracovnik, proti kterému je stiznost podana (pouze v ptipad¢, ze sté¢zovatel s jeho
ucasti souhlasi, jinak jsou prava pracovnika chrinéna ucasti zaméstnavatele —
zastupcem odborové organizace).

Pracovnik povéteny prosetienim stiznosti zjistuje dotazovanim, pozorovanim a studiem
dokumentace vSechny okolnosti. Informuje feditele DpS, ktery rozhodne, zda se jedna

o stiznost opravnénou. Je-li stiznost opravnénd, nafidi napravna opatfeni. Jedna-li se

o stiznost neopravnénou, musi toto rozhodnuti odtivodnit.

Pokud je stiznost namifena proti vedouci piimé péce, vedouci socialni pracovnici,
vrchni sestfe, metodikovi, Séfkuchatce, vedouci recepce, vedouci pradelny, ucetni,
hospodaice, mzdové, skladni, adrzbafi, fesi stiznost vzdy teditel DpS.

Terminy a vyrizeni stiZnosti
Reditel DpS stanovi zpiisob jejiho vytizeni a v souladu s pravidly lhitu, do které ma byt

stiznost vyfizena. Pokud to je mozné, je pficina stiznosti odstranéna ihned.

Kazda stiznost musi byt vyFizena, nejpozdéji do 30-ti dni od podani. St¢Zovatel je
pisemné vyrozumeén.

U slozitych ptipadl, kdy nelze zajistit ve lhite 30-ti dnti podklady pro vyfizeni stiznosti,
je mozno tuto lhiitu prodlouzit jen s pisemnym vyrozuménim stéZovatele.
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V ptipadé anonymniho podani je vysledek zvetejnén na nasténce DpS, pokud je to
v souladu s ochranou lidskych a ob¢anskych prav, lidské dlstojnosti a osobnich
a citlivych udaj dotéenych osob.
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Principy feSeni stiZznosti

e Klientovi ani pracovnikovi a ostatnim, tj. stéZovateli, nesmi plynout ze
skutecnosti, ze podal podnét, ptipominku ¢i stiznost, Zzadna jma.

e Kazda stiznost stéZovatele musi byt feSena diskrétné, spravedlivé, bezpecné,
efektivné, opravnénymi osobami, aby nedochazelo ke stfetu z4jmd.

e Bude-li stiznost shledana divodnou nebo castecné divodnou, je feSitel stiznosti
povinen bezodkladn€ ucinit nezbytna opatfeni k naprave.

e Duvéra a pocit jistoty, spoluprace a vzajemna empatie mezi pracovniky a klienty
vede ke spravné motivaci klienta k ptevzeti spoluodpovédnosti na feseni jeho
situace.

Odvolani proti stiZnosti

e StéZovatel, ktery neni spokojen se zplisobem vyftizeni své stiznosti feditelem nebo je-li
stiznost namifena proti fediteli DpS, podava stézovatel nebo je mu umoznéno podat
stiznost u zastupce ziizovatele DpS — starosty obce Sloupnice.

e MiiZe se obratit i na nékteré dalsi organizace, které sleduji dodrzovani lidskych prav.

e U imobilnich klientd je zastupcem vedeni zajiSténa moznost podéani stiznosti —
zprostiedkovanim navstévy starosty, poslanim dopisu, donaskou telefonu na ltizko.

Zrizovatel DpS: Obec Sloupnice Horni Sloupnice 196
Starosta: uradujici 565 53 Sloupnice
Telefon: 465 549 129
Fax 465 549 129

E-mail:starosta@sloupnice.cz

Organizace, které sleduji dodrzovani lidskych prav:
Kontakty na jednotliva mista jsou vedeny v socialniho tiseku DpS a jsou k dispozici vS§em
klientim, ktefi o né projevi zajem.
a) Ministerstvo prace a socialnich véci CR,
MPSV CR, Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2

Telefon: 221921111
E-mail: posta@mpsv.cz

b) Cesky helsinsky vybor
Ostrovského 3, 150 00 Praha 5

http://www.helcom.cz/
Email: seniori@helcom.cz

tel. 220 515 188

c) Verejny ochrance pav (Ombudsman)
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Udolni 39, 602 00 Brno,
Telefon: 542 542 888

E-mail: podatelna@ochrance.cz
http://www.ochrance.cz

d) Asociace ob¢anskych poraden: Obcanska poradna Pardubice, o. s.
17. listopadu 237, 530 02 Pardubice
Telefon: 466 989 574
Email: op.pce@seznam.cz
http: nskaporadnapardubice.cz
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