&
DABLICE

DOMOV PRO SENIORY

zfizovatel Hlavnl mésto Praha

StiZznosti na kvalitu nebo zpiisob
poskytovani socidlni sluzby v Domové

pro seniory Déablice

Koéd smérnice 2/2023

SQSS ¢. 7

Nézev StiZnosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socidlni sluzby v
Domové pro seniory Dablice

Vydal a schvélil = Mgr. Jana Kuglerova, feditelka

Platnost od 1.1.2023

Utinnost od 1.1.2023

Prilohy Pfiloha €. 1: Pravidla podévéni a vyfizovéni stiznosti / pfipominek /
podnétu tak, jak jsou s nimi sezndmeni klienti Domova
Piiloha €. 2: Zaznam o stiZnosti/ptipomince/podnétu

Rozdélovnik origindl: kanceléf feditelky DpS Déblice

kopie: vSechny useky a oddéleni Domova

Kritéria kladena na standard podle zikona & 108/2006 Sb.:

a) Poskytovatel m4 pisemng zpracovana vnitini pravidla pro podéavani a vyfizovani stiznosti
osob na kvalitu nebo zpiisob poskytovéni socidlni sluzby, a to ve form& srozumitelné
osobam; podle t€chto pravidel poskytovatel postupuje

b) Poskytovatel informuje osoby 0 moznosti podat stiZnost, jakou formou stiZznost podat, na
koho je moZno se obracet, kdo bude sti¥nost vyfizovat a jakym zptisobem a o0 moZnosti zvolit
si zastupce pro podéni a vyfizovani stiZnosti; s témito postupy jsou rovnéz prokazatelng
seznameni zaméstnanci poskytovatele

¢) Poskytovatel stiznosti eviduje a vytizuje je pisemng v pfimétené 1hité
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I. Uvodni ustanoveni
Tato sm&rmice Domova pro seniory Déblice, pfisp&vkové organizace (dale jen ,,Domov*)
definuje postupy, zdkladni pravidla a evidenci podavéni a vyfizovéani sti¥nosti, podnét
klientd, jejich ptibuznych a zndmych, zaméstnanct a téetich osob.
Tato smérnice je zdvazna pro vSechny zamé&stnance Domova, ktefi jsou povinni se s ni
seznamit a pravidel v ni uvedenych postupovat a jednat.
Domov pro seniory Diblice p¥ijima stiznosti, podnéty a pfipominky jako dtleZité informace
o spokojenosti klienta s pobytovou sluzbou. StiZnosti, podnéty a pfipominky jsou zérove
inspiraci pro zvySeni kvality sluZzeb Domova, ale také predev§im obranou proti neopravnénému
zésahu do prav a chranénych z4jmi klienta.

Pouzité pojmy:

Podavajici - klient, rodinny p¥islusnik klienta, zaméstnanec, jin4 osoba.

Podnét — je ndvrh na zlepeni nebo na zménu. Piinasi néco nového ke zlepSeni. Mezi
podavajicim a Domovem existuje vztah diivéry.

Pripominka — je mald stiZnost nebo kritické sd&leni, které m4 hodnotici pozadavek. Stale vSak
existuje jesté diivéra mezi podavajicim a Domovem.

Stiznost — je vyjadiend nespokojenost vyzadujici odezvu. Diivéra mezi podavajicim a
Domovem je sniZena nebo zcela jiz chybi.

Podavajici ma pravo:
o stézovat si na kvalitu nebo zplisob poskytovani socidlnich sluZeb;
© poZadat nezdvislého zéstupce, pfip. tlumognika, ktery jej bude pii vyfizovani stiZznosti
zastupovat;
o napodporu pfi jedndni mit s sebou osobu, které divatuje.

II. Informovanost
Informovanost klienti, rodinnych p¥islu$niki a t¥etich osob
O moZnostech a zplisobu podani stiZnosti je povinen podat informaci kazdy zamé&stnanec
Domova.
Domov informuje 0 moZnosti podat stiZnost srozumitelnou formou (viz priloha ¢. 1):
o pfi podpisu Smlouvy;
o pfinéastupu do Domova;
o béhem pobytu v Domové;
o na webovych strankidch Domova.
Béhem pobytu klient kdykoli zisk4 informace o mo¥nosti podat stiznost:
o od svého kli¢ového pracovnika;
od kaZzdého zamé&stnance Domova
na nasténce v Domoveé
u schranek na stiZnosti
pfi setkani s obyvateli

O O O O

Informovanost zaméstnancu

Zam¢stnanci jsou o moznosti podat sti¥nost, podnét ¢i pfipominku pritbéZné informovani na
provoznich poraddch, na rannich hlienich a poradach oddé€leni/asekl, ze kterych je veden
zapis, dale pfi aktualizaci Smé&rnice.
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III. Podani stiZznosti
Podavajici ma prdvo a moZnost podat stiznost na kvalitu nebo zpiisob poskytovani sluZeb.
StiZnost miiZe podat také kdykoli, kdo m4 pocit, podezieni ¢i redlné védomi toho, Ze doflo k
zanedbani nebo poruseni jeho prav nebo na postup nebo chovani zamé&stnance/zaméstnanci.
Podavajici ma déle pravo podavat ptipominky, podnéty nebo napady na zlepSeni kvality nebo
zplisobu poskytovani sluZeb.
Zaméstnanci vytvaii bezpe&né prosttedi v Domové, a podporuji podavajici k tomu, aby se mohli
otevien€ vyjadfovat ke viem zéleZitostem, které se jich dotykaji. Nikdo z podavajicich nesmi
byt podanim stiZnosti, pfipominky nebo podné€tu vystaven jakémukoliv ohroZeni ze strany
zaméstnanct ¢i vedeni Domova.
Formy podani:
Gstni

o osobn€ — kterémukoli zamé&stnanci Domova, ktery provede o stiZnosti, pfipomince &
podnétu zapis do IS Cygnus/Ostatni dokumentace/Sti¥nosti a poznamku piipominkou
zaSle vedoucimu pracovnikovi oddé&leni/iseku, vedouci socialni pracovnici a feditelce
Domova.

o osobn¢ —na setkani s obyvateli — zAznam je proveden v zapise se setkani/komise.

o telefonicky — pifjemce provede o stiZnosti, piipomince ¢i podnétu zdpis do IS
Cygnus/Ostatni dokumentace/Stiznosti a poznamku piipominkou za$le vedoucimu
pracovnikovi odd€leni/iseku, vedouci socialni pracovnici a feditelce Domova.

pisemnou

o dopis doru€eny na adresu Domova &i do rukou n&kterého ze zaméstnanci Domova.

o dopis doru¢eny do schranky na stiZnosti umisténych u jidelny, naproti vytahtim budovy
A a budovy B (schranku vybiraji socidlni pracovnici 1x tydné obvykle v pondé&li ve 13

hodin).
o zapis do knihy ,,Pfipominky ke strav&“ v jideln& (stiZnost, pfipominka, podnét smétujici
na stravu).

o e-mailem (elektronicky) na adresu Domova ddablice@ddablice.cz
o datovou schrankou ID zjudjq4
anonymni
© anonymni pisemnost (nepodepsand) se vyfizuje jako béZné stiZnost, ptipominka &
podnét s tim, Ze se spolu s odpovédi zvefejiiuje na nasténce u Jidelny po dobu jednoho
tydne.

IV. Postup vyFizovani / projednavani

Stiznost

® Podanou stiZnost projednava a vyfizuje vedouci tseku, kterého se sti¥nost tyka, nebo
feditelka Domova (dle posouzeni zdva¥nosti stiznosti).

* Postup prov&fovani stiznosti musi byt efektivni, rychly a vyhovovat zdsadam etiky a
diskrétnosti - prov&fovani sti¥nosti nesmi ohrozit podavajiciho.

e StiZnost se vyfizuje bezodkladng a ohleduplné k zainteresovanym stranim.
Lhiita na pisemné vytizeni stiznosti je 30 kalendétnich dnii. Pokud tento limit nelze dodrZet,
je vedouci zam&stnanec vyfizujici stiznost povinen vyrozumét pisemné podavajiciho a uvést
diivod prodlouZeni Ihiity vytizen.

* KaZda osoba, ktera stiznost vytizuje, je povinna stiZnost ¥adné progettit a zjistit co nejvice
informaci o problému z riiznych stran. Vysledkem Setteni je zjist&ni, zda se jednd o sti¥nost
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opravnénou, neoprivnénou nebo &istednd opravndnou. Pokud je stiznost opravnéna,
nasleduje omluva a néprava celé zaleZitosti do ¥adného stavu.
Soucésti vytizovani stiZnosti je i stanoveni piipadnych néapravnych opatieni.

* O koneném feSeni stiznosti rozhodne feditelka Domova, které je vzdy ptedloZen vedouci
useku navrh na feSeni stiZnosti.

e Stejny zplisob vyfizovani je platny pro zam&stnance Domova. Zaméstnanci mohou timto
zpiisobem vyjadfovat svoje podnéty, pfipominky a stiZnosti.

Podnéty a ptipominky

¢ Podnéty a pifipominky miZe podévajici sd&lit kterémukoli pracovnikovi Domova, ktery
informaci bez prodleni pied4 kli¢ové osob& a svému pfimému nadfizenému osobné nebo
prostfednictvi pfipominkovaného zépisu v IS Cygnus (tento zpiisob preferovdn pro jeho
prokazatelnost).

* Vedouci pracovnik odd&leni/tiseku fe§i podnét &i pfipominku bez zbyte¢ného odkladu s
vedoucim pracovnikem tiseku Domova, kterého se podnét / pfipominka tyka.

* O zplsobu vyfeSeni pfipominky &i podnétu vedouci oddéleni/tseku provede zapis do IS
Cygnus a ptipominkou je zasle ptimého nadiizenému a feditelce Domova.

® Zapsané podnéty a pfipominky se projednavaji dle zédvaznosti s feditelkou Domova.

V. Predani informace o vy¥izeni

Pfi pted4vani informaci o vyfizeni stiznosti/podnétu/pfipominky je volena ptednostng cesta,

kterou podavajici sim zvolil. Tzn.

o Pisemna stiznost do schrénky na sti¥nosti = pisemné vyjadieni do vlastnich rukou, které
podavajicimu pfeda feditelkou povéfens osoba & vyfizujici vedouci pracovnik. Podavajici
pfevzeti podepise.

o Pisemnd stiZnost e-mailem = pisemné vyjadfeni emailem, ktery podavajicimu zasle
feditelkou povéfend osoba &i vyfizujici vedouci pracovnik. Odeslani emailu se m4 za
pievzeti/doruceni.

o Pisemnd stiZznost postou = pisemné vyjadteni bude vytizujicim odesldno postou doporuden
do jeho rukou. P¥evzeti bude doloZeno vracenou dorudenkou.

o U podani podnétu, pfipominky lze sjednat i Gstni vyrozuméni o vyfizeni. O tomto
vyrozumeni feSeni piipominky &i podnétu je proveden zaznam do IS Cygnus.

o Odpovédi na anonymni stiZnosti jsou vyvéSeny na ndsténce uréené informacim pro klienty
po dobu jednoho tydne.

VI. Evidence stiznosti

o Evidenci stiznosti, podnéti a pripominek je povéfena vedouci socidlniho Gseku. Ve je
evidovéno v ti§téné originalni podob.

o Souhrnni data o stiZnostech, pfipominkéach a podnétech jsou zaznamenana do ,»Knihy
evidence stiZnosti“, kter4 je vedena formou elektronického sesity.

o Ke kazdé ustng i pisemn& podané stiznosti (jeji obsah, FeSeni, data obdr¥eni a odesldni
apod.) je vypracovan kryci list stiZnosti ,,Zaznam o stiZnosti/pfipomince/podnétu (viz
priloha & 2).

o Pisemné& podana stiZnost/p¥ipominku/podnét se eviduje v origindlni verzi.

o Veskerd pisemna vyjadieni ke sti¥nosti a zaznamy z Ustniho jednéni o stiZnosti jsou
soucasti stiZnosti jsou pfilohou ,,Z4znamu o stiznosti/pfipomince/podnétu®,

o Reakee na vyjiadieni Domova je rovng ptilohou zéznamu (pokud je obdrZena).
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Vedouci socidlniho dseku v ti§t&né podob eviduje rovnéz podgkovéni a pochvaly na adresu
Domova ¢i zamé&stnancii — pisemné i Gstni (pisemné zaznamenané v IS Cygnus).

VIL. Odvolani se proti vyFizeni stiznosti
Neni-li podévajici spokojen s fe§enim, nebo neni-li dohoda moznd, miiZze se podavajici obratit
na nadfizeny organ/zfizovatele nebo na instituci zabyvajici se dodrZzovéanim lidskych préav.
o Magistrat hlavniho mésta Prahy
odbor socidlni véci, Charvétova 145/9, 110 00 Praha 1
tel.: spoj. 236 001 111, 236 002 340
o Ministerstvo price a socidlnich véci Ceské republiky
Na Pofi¢nim prévu 1, 128 01 Praha 2, tel. 221 921 111,
e-mail: posta@mpsv.cz
o Cesky helsinsky vybor
Stefanikova 216/21, 150 00 Praha 5, tel. 257 221 141,
e-mail: info@helcom.cz
o Vefejny ochrance prav (Ombudsman)
Udolni 39, 602 00 Brno, telefonicka informatni linka 542 542 888,
e-mail: podatelna@ochrance.cz
Kontakty na jednotlivé pracovisté® Domova jsou podavajicim k dispozici na webovych
strankach Domova (www.ddablice.cz), sekretari4ty feditelky Domova, u vedoucich pracovnikii
Domova a na nésténce pied jidelnou.

VIIL. Rozvoj sluZeb a zvySovani kvality na zaklad& stiznosti
Zaméstnanci Domova jsou povinni z piijatych stiZnosti, pfipominek a podnéti nebo népadii
vyvozovat zavery a piijimat opatfeni sméfujici k rozvoji ke zvySovani kvality poskytovanych
sluZeb. Ke zm&ndm v poskytovani slu¥eb dochdzi v procesu aktualizaci a revizi vnitfnich
smeérnic a na pracovnich poradich, p¥ipadné supervizich.

Soucéasti Zaznamu o stiznosti/pfipomince/podnétu je i zdznam o pfijatych opatfenich a
zmeénach, ke kterym doslo na zaklad§ piijatych stiznosti, pripominek a podnéti.

IX. Zavérecna ustanoveni
Tato Smérnice je k dispozici na v¥ech odd&lenich a usecich Domova, Je zvetfejnéna na
webovych strankdch a ve vetejnych prostorich Domova.
VSichni zamé&stnanci jsou povinni se touto Smérnici.

Tato smérnice StiZnosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socilni sluzby v Domové pro

seniory Dablice nahrazuje smémici StiZnosti na poskytovani sluzby DS €. DS ST07-170620 a
Smérnici O vyfizovéni stiznosti na kvalitu nebo zpt g%?&%ﬁﬁm@m socialnichjsluzeb &. 9/2018
\ i {

pOMOV PRO SEN! :
22020, 22 01E: T Hiavniho mésta Prahy

~ahe 8
cubikova 1698/11 182 00 Praha
Ttiu‘bl’t}g?)\f)g”l 351-2 Fax 286 592 994
1€ 70875839 M
. feditelka DbS Dablice

Pfiloha ¢. 1: Pravidla podévani a vyfizovani stiznosti/ptipominek/podnétd tak, jak jsou s nimi
seznameni klienti Domova
Pfiloha €. 2: Zaznam o stiznosti/ptipomince/podnétu
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Ptiloha €. 1: Pravidla podavani a vy¥Fizovani stiZnosti/pripominek/podnéti tak, jak jsou
s nimi seznameni klienti

Mate pravo a moZnost podat stiZznost v ptipadech, kdy se vam zd4, nebo jste presvédéen/a o
tom, Ze vam sluzby nejsou poskytovény kvalitn& nebo spravng, nebo e v prubehu sluzby doslo
k poruSeni vaSich prav.

Mate pravo a moznost podévat pfipominky a podnéty na zlepSeni sluzeb.

Stiznost, pfipominku nebo podné&t miizete podat:
e Ustné :
- kterémukoli zamé&stnanci Domova;
- na setkdni s obyvateli;
- telefonicky.
* pisemné (podepsanou i nepodepsanou)
- dopis doru¢eny na adresu Domova &i do rukou nékterého ze zamdstnanci Domova;
- dopis vhozeny do schrinky na stiZnosti umist&nych u jidelny, naproti vytahtim budovy
A a budovy B (schranku vybiraji socialni pracovnici 1x tydné obvykle v pondéli ve 13

hodin);
- zapis do knihy ,,P¥ipominky ke stravé“ v jideln (stiznost, piipominka, podnét sméfujici
na stravu);

- e-mailem (elektronicky) na adresu Domova ddablice@ddablice.cz (nelze anonymné)
- datovou schrankou ID zjudjq4 (nelze anonymné)

Pokud nejste s vytizenim stiZnosti spokojen, mate pravo a moznost obratit se se stiznosti na:
o  Magistrat hlavniho mé&sta Prahy
odbor socialni v&ci, Charvétova 145/9, 110 00 Praha 1
tel.: spoj. 236 001 111, 236 002 340
o Ministerstvo prace a socidlnich véci Ceské republiky
Na Poti¢nim pravu 1, 128 01 Praha 2, tel. 221 921 111,
e-mail: posta@mpsv.cz
o Cesky helsinsky vybor
Stefénikova 216/21, 150 00 Praha 5, tel. 257 221 141,
e-mail: info@helcom.cz
o Verejny ochrance prav (Ombudsman)
Udolni 39, 602 00 Brno, telefonick4 informa&ni linka 542 542 888,
e-mail: podatelna@ochrance.cz
StiZnost miiZete podat sami nebo si k jednani pfizvat tfeti osobu, pfipadné si miiZete pro
feSent stiZznosti zvolit zastupce.
Stiznost, pfipominku nebo podnét mtizete podat také anonymnég.

Podanou stiZnost projednava a vyfizuje vedouci Useku, kterého se stiZnost tyké, nebo feditelka
Domova.

StiZnost se vyfizuje bezodkladng a ohleduplné k zainteresovanym strandm. Lhfita na vytizeni
stiZnosti je 30 dni.

Pocitejte s tim, Ze osoba, kterd bude sti¥nost vyfizovat, bude zjistovat riizné informace, které
bude potiebovat pro to, aby mohla spravné rozhodnout v dané véci.

PRA|GA
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Zplsoby predani informace o vyfizeni:

o Pisemnd stiznost do schranky na stinosti = obdrZite pisemné vyjadreni do vlastnich rukou,
prevzeti podepilete.

o Pisemna stiZznost e-mailem = obdrZite pisemné vyjadteni emailem.

o Pisemnd stiZznost poStou = obdrZite pisemné vyjadfeni, které Vam bude doruteno postou,
pokud jej osobné nepfevezmete do vlastnich rukou.

o Podnét, pfipominka — miiZete byt vyrozumén tstng.

Anonymni stiZnost je vyv&Sena na nasténce uréené informacim pro klienty po dobu jednoho

tydne.

o

Sezndmeni klienta s pravidly provedl:

Podpis klienta:
BEA A Domoyv pro seniory Dablice | Kubfkova 1698/11 | 182 00 Praha 8
fs ;‘ g A Tel.: 286 587 351, 286 587 041 | Fax: 286 592 994 | E-mail; ddablice@ddablice.cz | www.ddablice.cz

N T IC: 70875839 | DIC: CZ70875839 | Bankovni spojent: PPF banka, a.s. | & 0. 2001370002/6000



Y
DABLICE

DOMOV PRO SENIORY

ztizovatel Hlavni mésto Praha

Piloha ¢&. 2: Zaznam o stiZnosti / p¥ipomince / podnétu
ZAZNAM O STIZNOSTI / PRIPOMINCE / PODNETU

PODANI STiZNOSTI / PRIPOMINKY / PODNETU

Kod zaznamu (Evidentni &islo) S / P/ Po potadové &islo/ rok

Druh stiznost / pfipominka / podnét

Usek RED /POP A /POP B/POP D /ZDR / SOA / ESP / PRO /
STR

Pf‘ijal (jméno a p¥ijmeni)
Vyl“'izuje (jméno a p¥ijmeni)
Datum pfijeti (Db. MM. RRRR)

Zpiisob podani wstné osobné / telefonicky

Zpisob podani pisemné postou / e-mailem / do schranky

StéZovatel — skupina Kklient / piibuzny / jind osoba / zaméstnanec / anonym
StéZovatel — jméno a p¥Fijmeni

Predmét stiZnosti — skupina provoz a chod / chovéni zaméstnance / kvalita stuzby / jiny

POPIS STIZNOSTI / PRIPOMINKY / PODNETU

pouze u ustnich a telefonickych sti¥nosti / pFipominek / podnétu

1)
)
VYRIZEN{ STiIZNOSTI / PRIPOMINKY / PODNETU (popis postupu)
Opravnénost opravn&no / neopréavnéno / kombinovand
1)
2)

VYJADREN] O STIZNOSTI / PRIPOMINKY / PODNETU
Datum vy¥izeni (predini vyjidren) DD. MM. RRRR
Predani vyjadieni tstné osobné / telefonicky
Preddni vyjad¥eni pisemné osobné* / dopisem™*: ... / e-mailem***: _
Piedal (jméno a p¥ijmeni)

Reakce na vyjadieni stni / pisemnd / odvolani k vy$§imu organu
* podpis a datum na kopii ptedaného dokumentu ** uved &islo jednaci (odesland posta); ** uved e-mail adreséta

PRIJATA OPATRENI (popis)

1)
2)

il Domov pro seniory Déblice | Kubtkova 1698/11 1 182 00 Praha 8
:g; gA Tgl,: 286 587 351, 286 587 041 | Fax: 286 592 994 | E-mail: ddablice@ddablice.cz | www.ddablice.cz
i T e S S IC: 70875839 | DIC: CZ70875839 | Bankovnf spojent: PPF banka, a.s. | ¢, 1. 2001370002/6000



