DOMOV PRO SENIORY PILNIKOV

Stiznosti na kvalitu nebo zpisob poskytovani socialni sluzby
Organizace: Domov pro seniory Pilnikov, Trutnovska 176, 54242 Pilnikov

Poskytovana sluzba: Domovy pro seniory

Platnost od: 1. 10. 2010

Vypracoval: lvana Medelskd, vedouci socidlniho Useku Schvalil: Ing. Vit Petira, feditel

Pravidla pro vyfizovani stiznosti

Poskytovatel ma pisemné zpracovana pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti osob na kvalitu nebo zpusob
poskytovani socidlni sluzby, a to ve formé srozumitelné osobdm, podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

1. UzZivatelé i zaméstnanci Domova pro seniory Pilnikov si mohou stéZovat na kvalitu nebo zpUsob
poskytovani socidlnich sluzeb. Mohou také poddvat podnéty, pfipominky, ndvrhy, ptripadné sdélit
pochvalu.

2. Za uzivatele sluzby miZe stiZznost podat rodinny pfislusnik nebo zastupce uZivatele. Podanim stiznosti
nesmi byt stéZovatel nebo ten, v jehoZ prospéch je stiznost podana znevyhodnén.

3. 0 tom, jak stiznost podat jsou uzivatelé informovani jiz pfi jednani se zajemcem o sluzbu a v den
nastupu uzivatele.

4. Opakované stiznosti, které neprindseji nova fakta, se nevyfizuji. Anonymni stiznosti se prosettuji v
pripadé, obsahuji-li konkrétni Udaje, které lze prosetfit. Vysledek prosetfeni anonymni stiznosti je
zvefejnén na informacnich nasténkach a na internetovych strankach www. dpspilnikov.cz. Podnéty a
pripominky uZivateld se projednavaji pfi béZné denni komunikaci.

5. Schranka na stiznosti a dalsi pfipominky uZivatell je umisténa na jidelné v pfizemi.

Informace o moznosti podat stiznost

Kompletni pravidla pro podavani stiznosti jsou k dispozici na pozadani u feditele a socidlnich pracovnic Domova
pro seniory v Pilnikové. Zkracena pravidla pro podavani stiznosti jsou volné pfistupna na informacnich
nasténkach pro uZivatele a na internetovych strankach www.dpspilnikov.cz.

Co povaZuje Domov pro seniory za stiznost

UZivatel musi své Ustni nebo pisemné vyjadieni oznacit jako stiznost. Aby bylo zfejmé, ze prednasi stiznost, Ze
to neni jen pfipominka, ndvrh apod. Pouze na zdkladé tohoto oznadeni bude se sdélenou informaci nakladano
jako se stiznosti.

Kdo je opravnén podat stiznost

Pravo podat stiznost ma kazdy uZivatel socidlni sluzby. StéZovatel ma moznost zvolit si zastupce, ktery ho bude
pfi vyfizovani stiznosti zastupovat. Podani stiznosti nesmi byt na Ujmu tomu, kdo ji podal, ani tomu, v jehoz
zajmu byla podana.

Jak podat stiznost
Stiznost miZe uZivatel podat:

e Ustné osobné

e Ustné telefonicky na tel. Cislo 499 898 124

e pisemné elektronicky na adresu: info@dpspilnikov.cz

e  pisemné postou na adresu: Domov pro seniory Pilnikov, Trutnovska 176, 542 42 Pilnikov (mozno i
anonymngé)

e pisemné vhozenim do oznacené schranky stiznosti a pfipominky umisténé v jidelné uZivatell - pfrizemi
budovy Domova pro seniory Pilnikov
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Komu muiZete podavat stiznost

Pisemnou stiZznost Ize podat kterémukoliv zaméstnanci v pfimé péci, ktery je povinen ji bez zbyteénych pritahd
predat fediteli nebo socidlnim pracovnicim.

Ustni stiznosti se podavaji do zapisu. Zapis mlze provést kterykoliv povéreny zaméstnanec:

e Teditel

e socialni pracovnik

* vedouci oSetrfovatelského useku

e vedouci provozniho Useku

e stfedni zdravotnicky pracovnik na oddéleni ptimé péce

Pravidla pro pfijeti, prosetieni a vyjadreni se ke stiznosti
Povéreni zaméstnanci, ktefi se zabyvaji pfijetim, proSetfenim a vyjadfenim ke stiznostem se fidi témito
pravidly:

e ystficné a vécné pfijeti stiznosti, poskytnuti ¢asu a podpory pfi poddavani stiznosti, ochrana pred
rizikem, Ze se podani stiznosti obrati proti stéZzovateli

e prijeti stiznosti v klidu a soukromi, diskrétnost, dodrzeni ml¢enlivosti

¢ maximalni objektivita a spravedInost

e povéreny pracovnik se nesmi nachdazet ve stretu zajma

e rychlé provéreni stiznosti, bez zbyteénych pritah(

Seznameni zaméstnancu s postupy pro podani stiznosti

Vsichni zaméstnanci jsou prokazatelné seznameni s postupy, jakou formou mohou uzivatelé podat stiznost, na
koho maji mozZnost se obracet, kdo bude stiZznost vyfizovat a jakym zplisobem a o moznosti zvolit si zastupce
pro podani a vyfizovani stiznosti. Kazdy zaméstnanec musi byt schopen podat zdkladni informace o postupu
pro podavani stiznosti. Povéreni pracovnici jsou povinni umét vSechna ustanoveni pravidel srozumitelné
vysveétlit.

Poskytovatel stiznosti eviduje a v pfimérené |huté vyfizuje

Poskytovatel stiznosti fadné eviduje a vyfizuje je pisemné. Po projednani jsou stiznosti véetné zapisu, vyrizeni
stiznosti a odpovédi stéZovateli zakladany do Knihy prani a stiznosti, ktera je uloZzena u vedouci
oSetfovatelského Useku. Stiznosti se vyFizuji do 30 kalendafnich dnl od podéni. Pokud bude tato Ihita
prekrocena je povinnosti pisemné informovat stéZovatele/zastupce o divodech pfekroéeni Ih(ty. UzZivatel nebo
jeho zastupce je predem sezndmen s formou odpovédi a postupem fesSeni stiznosti.

Pracovnik povéreny vyfizovanim stiznosti zjisti a provéri vsechny okolnosti a skutecnosti stiznosti. Pouzije
dokumentaci, dotazovani svédkd a jiné materialy pro zjisténi pravdy. Povéreny pracovnik rozhodne, zda podana

stiznost byla opravnéna, castecné opravnéna nebo neopravnéna.

S vysledky projednané stiznosti sezndmi povéreny pracovnik stéZovatele Ustnim projednanim a pisemnym
vyjaddienim. Stézovatel stvrdi prevzeti podpisem.

Poskytovatel informuje o moznosti odvolani

UZivatelé jsou informovani o moZnosti obratit se v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti na nadfizeny
organ poskytovatele nebo na instituci zajistujici dodrzovani lidskych prav s podnétem na prosetieni postupu
pfi vyfizovani stiznosti.

UZivatel ma pravo na odvolani a provéreni své stiznosti do 15 dn(ll po obdrZeni pisemného vyjadreni:
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Krajsky urad Kralovéhradeckého kraje
adresa: Odbor socialnich véci, Pivovarské nameésti 1245, 500 03 Hradec Kralové

Ministerstvo prace a socialnich véci
adresa: Na Pofi¢nim pravu 1, 128 01 Praha

Vefejny ochrance prav
adresa: Kancelat vefejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno

Cesky helsinsky vybor
adresa: Stefanikova 21, 150 00 Praha 5



