Diim klidného staii Glossus s. r. 0., Radim 89, 538 54 Luze, ICO: 27466159

Telefon: 469 671 057, 777 036 416, E-mail: info@dumstari.cz, www.dumstari.cz

PRAVIDLA PRO VYRIZOVANI STIZNOSTI

Uzivatelé socialni sluzby domov pro seniory jsou informovani o tom, Ze maji moznost si
stéZovat, jakou formou je mozné stiznost uplatnit, kdo ji bude vyfizovat, jakym zplsobem
bude vyfizovani stiznosti probihat apod.

Z pravidel pro podavani stiznosti je zfejmé, na koho konkrétné se uzivatelé maiji se stiznosti
obracet a kdo dalSi (pracovnici, instituce) je opravnén ucastnit se vyfizovani stiznosti.

Pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti na kvalitu nebo zplsob
poskytovani socialni sluzby

UZivatel oznaci své ustni nebo pisemné vyjadfeni jako stiZnost. Z tohoto vyjadreni je
nepochybné, ze pfednasi stiznost, Ze to neni jen pfipominka, poznamka, navrh atd.
Se sdélenou informaci bude tedy v kontextu vySe uvedeného nakladano jako se
stiznosti.

Kdo je opravnén podavat stiznost

Pravo podat stiznost ma kazdy uzivatel Domu klidného stéfi (dale jen ,DKS®). Ve
prospéch uzivatele si mize stéZovat rodinny pfislusSnik nebo jina osoba.

Podani stiznosti nesmi byt na ujmu tomu, kdo ji podal, ani tomu, v jehoz zajmu byla
podana.

StéZovatel ma také moznost si zvolit zastupce, ktery ho bude pfi vyfizovani stiznosti
zastupovat (napf. pfibuzny, pfitel atd.).

Informace o moznosti podat stiznost

1.

2.

3.

Ma-li uZivatel stiznost, pfednese ji sam, nebo prostfednictvim jiného zastupce pfimo
provozni feditelce, pfipadné vrchni sestfe nebo socialnimu pracovnikovi, ktery sepise
o stiznosti zaznam a neprodlené zajisti jeji projednani na poradé DKS. Eventualné
muze stiznost pfijmout kterykoliv pracovnik DKS, ktery ji musi neprodlené predat
shora uvedenym pracovnikiim DKS.

Stiznosti je mozné vhazovat i do oznacenych schranek na stiznosti umisténych v
prostorach vchodu (v 1. a 2. poschodi budovy). Tyto schranky jsou pravidelné
kontrolovany (1x tydné) a vhozena stiZznost je zaevidovana a projednana na poradé
pracovniku DKS. Stiznosti je mozné také podat telefonicky na Cislo 774 374 255,
pisemné — elektronicky na e-mailovou adresu dks.glossus.luze@seznam.cz nebo
info@dumestari.cz.

Stiznosti jsou vyfizovany ve Ih(té do 30 dnl od prevzeti.




4. Ma-li uzivatel stiznost na provozni feditelku DKS (jednatelku) nebo vrchni sestru DKS
(jednatelku), maze ji poslat pfimo na Krajsky urad, odbor socialnich véci,
Komenského namésti 125, 532 11 Pardubice. Pfipadné tam bude pfedana k Setfeni.

Komu muze byt stiznost podana

Opravnénymi osobami pfijmout stiznost v DKS jsou: provozni feditelka, socialni pracovnik a
vrchni sestra. Eventualné muaze stiznost pfijmout kterykoliv pracovnik DKS, ktery ji musi
neprodlené predat shora uvedenym pracovnikim DKS.

Odpovédna za vyfizeni stiznosti je provozni reditelka DKS.

Je nepfipustné, aby provéfenim stiznosti byl povéfen Elovék, proti kterému stiznost sméfuje.

Anonymni stiznost Ize poslat poStou na adresu: Dim klidného stafi Glossus s.r.o., Radim
89, 538 54 LuZe nebo ji vhodit do oznaenych schranek na stiznosti umisténych v prostorach
vchodu (v 1. a 2. poschodi budovy).

Postup pri prijeti ustni stiznosti

Uzivatel, ktery neni schopny samostatného pohybu, mize podat stiznost prostfednictvim jiné
osoby nebo jakéhokoli zaméstnance DKS, ten ho informuje o postupu a vSech pravidlech pro
vyfizovani stiznosti. Nasledné je proveden zapis obsahu této stiznosti.

Zaznam stiznosti bude pfesné zaznamenan tak, jak byl minén a bude obsahovat konkrétni
vyroky uzivatele, ktery si stézuje.

Postup pfi vyfizovani stiznosti:

prijeti pfipadnych napravnych opatfeni
pisemné vyrozumeéni o vyfizeni stiznosti stézovateli, popf. zastupci stézovatele

1. pfijeti stiznosti (pfipadné vyhotoveni zaznamu — Ustni stiznost)
2. evidence stiznosti

3. proSetfeni stiznosti

4. vyjadfeni

5. vyhodnoceni

6. rozhodnuti

7.

8.

Zakladni pravidla pro prijeti, proSetfeni a vyrizeni stiznosti

pracovnici, ktefi se zabyvaji pfijetim, prodetfenim a vyfizenim stiznosti, se fidi nasledujicimi
zdsadami:

o Bezpedi: vstficné a vécné prijeti stiznosti, poskytnuti podpory a ¢asu pfi podavani
stiznosti, ochrana pred strety zajmU a rizikem, Ze se podani stiznosti obrati proti
podavateli.

o Diskrétnost: pfijeti stiznosti v klidu, nejlépe v samostatné kancelafi, bez ruseni jinymi
osobami, dodrzovani etickych pravidel a mi€enlivosti.



o Objektivnost: snaha o maximalni objektivitu a spravedinost.

o Nezavislost: povéfeny pracovnik se nesmi nachazet ve stfetu zajmu.

o Efektivita: rychlé provéreni stiznosti, bez zbytecnych pritahd, pokud mozno s
jasnym zavérem, uplatfiovani eventualnich konkrétnich napravnych opatfeni.

Evidence stiznosti

e VSechny stiznosti jsou evidovany.
o StiZznosti jsou Cislovany (kazdy kalendafni rok ma novou €iselnou fadu).
e Tato evidence je uloZena v kancelafi socialniho pracovnika.

Opakované stiznosti

Opakuje-li stéZzovatel stiznost, poskytovatel prezkouma, zda plGvodni stiznost byla spravné
vyfizena, a o vysledku poda stéZovateli zpravu. Je-li v puvodnim Setfeni stiznosti zjisténo
pochybeni, postupuje se jako u stiznosti, ktera neni opakovana. Pokud stéZovatel podava
stejnou stiznost jiz po treti, neni nutno plvodni stiznost znovu proSetfovat.

Poskytovatel stiznosti eviduje a v primérené Ihaté vyrizuje

e Stiznost musi byt proSetfena v celém rozsahu.

o Vedeni DKS je povinno objektivné proSetfit a navrhnout takova opatfeni, aby se
opravnéna stiznost nemohla opakovat.

e O vysledku vyfizeni stiznosti musi byt stézovatel pisemné vyrozumén ve stanovené
lhate.

e Lh(ta pro vyfizeni stiznosti je stanovena do 30 kalendafnich dni ode dne podani
stiznosti.

e Pokud bude tato Ihdta vyjimecné prekroCena, je povinnosti organizace pisemné
informovat stéZovatele/zastupce o tom, jaké napravné kroky budou pro urychlené
vyfizeni stiznosti ucinény.

e Stiznost je vyfizena pfiméfenou odpovédi na vSechny jeji €asti, v€etné informace o
pfipadné pfijatych opatfenich k odstranéni zjiSténych zavad.

o StéZovateli nevznika pravni narok, aby na zakladé jeho stiznosti byly provedeny
urCité ukony, i kdyz se jich domaha, nebo aby stiznost byla provéfena jinym
stanovenym zplsobem.

e V pisemném oznameni musi byt stéZovatel informovan o svém pravu obratit se
(,odvolat® se) v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti na nadfizeny nebo
nezavisly organ s podnétem na proSetieni postupu pfi vyfizovani stiznosti.

o Vysledek feSeni anonymnich stiznosti bude vyvéSen na nasténce DKS po dobu ftfi
tydna.

Pfipominky

Uzivatelé DKS maji také pravo podat pfipominku bud Ustné — osobam opravnénym k
prevzeti stiznosti (provozni feditelka, socialni pracovnik a vrchni sestra). Pfipominky nebo
anonymni pfipominky mohou uzivatelé vhodit do oznacenych schranek na stiznosti
umisténych v prostorach vchodu (v 1. a 2. poschodi budovy).

Pfipominky budou feSeny na poradé provozni feditelky a jejich FeSeni bude vyvédeno na
nasténce DKS (dle charakteru pfipominky a uvazeni).

Na pfipominky neni ur€en zadny formulaf, ani stanoven postup feSeni a neni vedena jejich
evidence. Na pfipominky neni zpracovana pisemna odpovéd. Re$eni pfipominek je pfipadné
obsazZeno v zapisu z porady provozni feditelky (dle charakteru pfipominky a uvazeni).



Kontakty na nadfizeni nebo nezavislé organy, na které se mtize uzivatel obratit v
pripadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti (,,odvolani“):

Krajsky urad pardubického kraje
Odbor socialnich véci
Komenského nam 125

532 11 Pardubice

tel.: 466 026 111

e-mail: posta@pardubickykraj.cz

Ministerstvo prace a socialnich véci
Odbor inspekce socialnich sluzeb

Na pofiénim pravu 1/376

128 00 Praha

tel.: 221 921 111

e-mail: posta@mpsyv.cz

Verejny ochrance prav

Udolni 39

602 00 Brno

tel.: 542 542 888

e-mail: podatelna@ochrance.cz

Cesky helsinsky vybor
Stefanikova 21

150 00 Praha 5

tel.: 257 221 142

e-mail: sekr@helcom.cz

V Radimi dne 1. 5. 2023

Sarka Paulusova, v.r.
provozni feditelka



