DOMOV SENIORU

PRAVIDLA PRO PODAVANI A VYRIZOVANI STIZNOSTI
PRO UZIVATELE DSH

Kazdy uzivatel DSH mé nezpochybnitelné pravo si stézovat na kvalitu nebo zptlisob
poskytovani socidlnich sluzeb, aniz by tim byl jakymkoli zptisobem ohrozen. Uzivatelé také
mohou podavat podnéty, pfipominky, pfipadné sdélit pochvalu. Maji pravo pfizvat si pro
vyfizovani stiznosti nezavislého zastupce ¢i blizkou osobu, jak je uvedeno v ,,Pravidlech pro
podavani a vyfizovani stiznosti“, ktera jsou soucésti tohoto standardu. Tento nezavisly
zastupce muZze za uzivatele samotnou stiznost i podat. V takovychto ptipadech bude o
vysledku proSetieni vyrozumén i tento nezavisly zastupce.

Nase zatfizeni zpracovava piipominky a stiznosti jako podnéty pro dalsi zkvalitiiovani svych
sluzeb. K podani stiznosti je opravnén rovnéz jakykoliv obcan, ktery podava stiznost v zajmu
naSich uZzivateld.

Uzivatelé maji volny pfistup jak k vedoucim jednotlivych utvard, tak i k fediteli zafizeni se
vSemi podnéty, nazory ¢i pfipominkami.

Pozadé-1i stézovatel o anonymitu, je ze strany naseho personalu zachovana mlcenlivost.

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

StiZznost je vyjadiend nespokojenost ¢i pfipominka vyzadujici odezvu. Je to forma obrany
proti neopravnénému zasahu do prav a opravnénych zajmu vzivatelt. Také muze jit o podani
Vv individualnim zajmu, ve kterém je napadana kvalita nebo zplisob poskytovani socialnich
sluzeb.

Podnét je novy impuls, ndpad. Nemusi byt pisemné zaznamenan.
Pripominka je upozornéni na néco, co by se dalo pfipadné zlepsit nebo délat jinak; vétSinou
upozoriiuje na n¢jaky nedostatek. Stejné jako podnét nemusi byt pisemné zaznamenéna.

Forma podani stiZnosti, pripominek a podnéti
Tradi¢cni formou podani je SCHRANKA DUVERY ,,UCHO“ umisténa ve vstupni hale
zatizeni a na kazdém podlazi. Stiznosti, pfipominky a podnéty je mozno podat:

% Ustn& — Ustni stiZznost mize byt sdélena kterémukoliv zaméstnanci DSH; zaméstnanec, na
kterého se sté¢zovatel obratil, nasméruje stézovatele ke kompetentnimu pracovnikovi podle
povahy stiznosti — vedouci jednotlivych utvard nebo tfeditel DSH; kompetentni pracovnik
stiznost pfijme a provede o ni zapis do piislusného formulate.

i Pisemné — stézovatel mize pisemnou stiznost zaslat na adresu DSH postou, e-mailem,
vhodit do schranky divéry nebo piedat kterémukoliv zaméstnanci DSH, ktery je povinen ji
postoupit ptislusnému kompetentnimu pracovnikovi.

i Anonymné vhozenim do schranky divéry. Stézovatel si rovnéZ muze z knihy pfipominek
vzit prazdny formulat ,, Stiznost na kvalitu poskytovanych sluzeb®, tento doma v klidu
vyplnit a tento poté vhodit do schranky divéry.
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22 Anonymné prostirednictvim mobilni schranky duvéry. Imobilni uzivatelé mohou vyuzit
mobilni schranku davéry. Tuto schranku socialni pracovnice umisti na pokoj uzivatele, kde
bude ponechana po dobu dvou dntli, a zaroven uzivateli vysvétli, k cemu je urCena. Po

uplynuti této doby socidlni pracovnice premisti schranku na pokoj dal$iho uzivatele.

i1 Zapisem do knihy pFripominek, ktera se nachazi ve vstupni hale zatizeni u ¢tecich zafizeni
a dale na kazdém podlazi u ¢tecich zatizeni.

Komu maji byt podnéty, pripominky ¢i stiznosti pfedany?
Pfijemcem stiznosti mlze byt kterykoliv zaméstnanec, at’ uz je to vedouci utvaru, feditel
DSH, ztizovatel ¢i vefejny ochrance prav.

Uzivatel sluzby, kterému to nedovoluje jeho =zdravotni stav, poda svoji stiznost

prostiednictvim kteréhokoli zaméstnance a tento ji zaznamena do knihy pfipominek, na
prislusném formulafi nebo pfimo u vedouci socialniho utvaru.

Vedouci utvaru prisluSny k vyrizeni stiZnosti je povinen:
* Projednat stiznost se stéZovatelem nebo jeho zastupcem.

» Ustni stiznost zapsat do seSitu pfipominek nebo formuléfe k tomu urenému a ovéfit u
stézovatele, Ze plné¢ odpovida jeho stiznosti a ihned nechat zaevidovat u vedouci socialniho
utvaru.

* Provést zapis o vlastnim proSetfeni a event. ndpravnych opatienich.

* Projednat tento zapis se stézovatelem a stéZovatel se miize k zdpisu vyjadiit pisemné
s datem 1 podpisem; tzn. ze podava zpétnou vazbu.

* Pfedat sté¢Zovateli kopii zapisu, pokud o ni pozada.

* Informovat o celé véci piislusného klicového pracovnika a nadfizeného zaméstnance.

« Stiznosti, které nemusi byt prosSetfeny okamzité na misté nebo na podkladé vyjadieni jinych
osob ¢i dolozeny spisovou dokumentaci, musi byt vyfizeny do 30-ti kalendainich dnti od
prevzeti stiznosti. Lhiitu 1ze prodlouzit pouze ve vyjime¢nych piipadech a o téchto diivodech
musi byt stéZovatel v¢as a pisemné informovan.

+ StiZnost, jejiz vyfizeni néalezi do pisobnosti jiné organizace, postoupi vedouci socialniho
utvaru K vyfizeni do 5-ti kalendainich dnli ode dne jejiho ptevzeti. O postoupeni musi byt
stézovatel rovnéz pisemné informovan. Pozada-li st€Zovatel, aby jeho jméno nebylo uvadeéno,
anebo je to v zajmu spravného vyftizeni stiznosti, postupuje se K proSetieni stiznost bez
uvedeni jména stézovatele.

* Pokud se provadi zapis stiznosti uZivatele sluzeb, ktery ma potize v komunikaci, ma kazdy
zaméstnanec povinnost projevit dostatecnou snahu porozumét obsahu a podstaté problému.
V piipad¢ potieby ma moznost sim nebo prostfednictvim zvoleného nezavislého zastupce
vyzadat si odbornika v alternativni komunikaci nebo zajistime stézovateli tlumocnika
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(stézovatel je cizi narodnosti, neslySici apod.). Zapis stiznosti musi ptesné vystihovat podstatu
a obsah problému stéZovatele — tzn. piesné vyroky stéZovatele, zapis nesmi byt pouze
interpretovan.

» Stézovateli v zadném pifipadé¢ nevznikd pravni narok na zakladé podané stiznosti na
provedeni ur€itych tkond, i kdyz se jich domaha. Rovnéz postup pro prosetfovani stiznosti se
nemusi provadét jim stanovenym zptisobem.

 Stiznost se povazuje za vyfizenou, jakmile po jejim prosetieni nebo v pribéhu prosetieni
byla ucCinéna potiebnd opatieni k odstranéni zjiSténych zavad a stézovatel byl s timto
srozumén. Podavajici nezdvisly zéstupce je informovadn pouze v nezbytném rozsahu
s ohledem na povinnost ochrany osobnosti a osobnich udaji uzivatele sluzeb a taky pouze
tehdy, jestlize uvede svoji adresu.

Odvolani se proti zptisobu vyFizeni stiznosti v ramci DsH
Je-1i stéZovatel nebo jeho zastupce nespokojen s feSenim stiznosti, mize podat do 15-ti
kalendarnich dnli ode dne pfevzeti zapisu o vyieSeni stiznosti vedoucim utvaru odvolani
k fediteli zafizeni. Pokud ani poté neni stézovatel nebo zastupce spokojen s feSenim stiznosti,
jaké mu piedlozi feditel zatizeni, mliZe se obratit k ziizovateli:
MAGISTRAT MESTA HAVIROVA
vedouci odboru socidlnich véci
ul. Svornosti €.p. 86/2
736 01 Havifov — Mé&sto
Tel.: (+420) 596 803 150

KRAJSKY URAD — MORAVSKOSLEZSKY KRAJ
ul. 28. fijna 117

702 18 Ostrava

Tel.: (+420) 595 622 222

Fax: (+420) 595 622 126

KANCELAR VEREINEHO OCHRANCE PRAV
Sidlo vetejného ochrance prav: Brno, ul. Udolni &.p. 39, PSC 602 00
Telefonicka informaéni linka vefejného ochrance prav: (+420) 542 542 888
E-mailova adresa pro podavani podnéti vetfejnému ochranci prav a jejich doplnéni:
podatelna@ochrance.cz
CESKY HELSINSKY VYBOR
ul. Stefankova ¢&.p. 21
150 00 Praha5
Tel.: (+420) 220 515 188 socialni pracovnice
(+420) 257 003 500 zmocnénec

ASOCIACE OBCANSKYCH PORADEN
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Tachovské namésti €.p. 3
130 00 Praha 3
Tel.: (+420) 222 780 599 nebo 774 529 966

Material je zavazny pro: zameéstnance stiediska Helios DsH

Platnost: od 6/2010

Aktualizace: 18. dubna 2012, 25. 1. 2016

Kontrola: 1 krat ro¢né

Pisemné vyhotovila: Mgr. Be. Gabriela Kuncicka, vedouci socidlniho utvaru
Zpracoval: Tym pro tvorbu SQSS

Schvalil: MUDr. Milan Dlabek, feditel DsH



