DOMOYV SV. KARLA BOROMEJSKEHO

Poskytovatel zdravotnich a socidlnich sluzeb
K Sancim 50/6, 163 00 Praha 17 — Repy

STIZNOSTI NA KVALITU NEBO ZPUSOB POSKYTOVANI SLUZBY

Stiznosti jsou pro Domov informacemi o spokojenosti s poskytovanou sluzbou a obranou
proti neopravnénému zdsahu do prav a chranénych zajml pacientl/uzivateli. Jsou téz
podnétem pro zlepSeni kvality sluzeb a kontrolou nad sluzbou, kterd je poskytovana.

Vyftizovani stiznosti se fidi platnou legislativou.

ZASADY vyfizovani stiznosti

ProSetieni stiznosti v celém jejich rozsahu probiha bez pritahti a hospodarné

Stiznost a veskeré skuteCnosti, které se k ni vztahuji, proSetii pracovnik, ktery je
nadfizeny tomu, proti kterému stiZznost smétuje

StéZovatel nema narok na to, aby na zaklad¢ jeho stiznosti byly provedeny jim urcené
ukony nebo aby stiZznost byla provéfovana jim stanovenym zplisobem

Smeétuje-li stiznost k ur€ité osob¢€, je tato osoba opravnéna podat ke stiznosti své
pisemné vyjadieni a stanovisko

Stiznost nikdy nevyfizuje pracovnik, proti kterému stiznost smétuje nebo jeho
podfizeny

Pracovnik povéteny proSetfovanim stiznosti vychazi pouze z jejiho obsahu bez zietele
na to, kdo ji podal a proti komu smétuje

Stézovatel nesmi byt poSkozen na svych pravech a pravem chranénych zajmech na
zaklad¢ skuteCnosti, ze stiznost podal, a to ani v ptipad¢, ze se stiznost ukaze jako
nediivodna

Veskere udaje, informace a skute¢nosti uvedené ve stiznosti nebo které vyjdou najevo
v prubéhu jejiho proSetfeni a vyfizovani, jsou divérné a je s nimi nakladano podle
platné legislativy



FORMY podani stiZnosti

Pisemné podani

Toto podani lze ucinit pfimym pieddnim stiZznosti povéfenému pracovnikovi Domova
nebo zaslat poStou na sekretariat Domova
Toto podani musi obsahovat nize uvedené nalezitosti

Ustni podani

Pracovnik, u kterého je stiznost podana, sepise se stézovatelem zapis

Toto podani je mozné ucinit pouze v prostorach Domova. Pacient/uzivatel, ktery
podava stiznost ustné po tom, co pobyt v Domové ukonéil, musi pozddat o
zprostiedkovani sepsani stiznosti jinou osobu ¢i instituci, ktera ji osobné doruci
povéfenému pracovnikovi Domova €i zaSle posStou na sekretariat Domova.

Ma-1li stézovatel obtize pfi komunikaci, musi pozadat o zprostfedkovani sepsani
stiznosti jinou osobou ¢i instituci, kterd ji osobné doruci povéfenému pracovnikovi
Domova. Zaznamenana stiznost obsahuje konkrétni vyroky stézovatele, nikoliv jen
interpretaci zaméstnance, u které¢ho je stiznost poddvana. Pracovnik, ktery proSetfuje
ustné podanou stiznost, oveii, zda byla tato stiznost podana tak, jak byla minéna. Za
timto u€elem pracovnik stéZovatele navstivi a jednotlivé body stiZznosti s nim projedna.

Anonymni podani

Pro anonymni podavani stiznosti jsou na chodbéach jednotlivych pater umistény
Schranky duavéry

Takto podané stiznosti €1 podnéty nemusi obsahovat jméno a podpis sté€Zovatele

Z povahy této stiznosti vyplyva, ze poskytovatel neinformuje stézovatele o jejim
vytizeni s vyjimkou, kdy stéZovatel v takto podané stiznosti uvede své jméno.

Pak je o jejim vyftizeni informovan jako u ostatnich podani.

Schranky davéry jsou vybirany 1x za kalendaini mésic

Pro vybirdni schranek jsou uréeni povéteni zaméstnanci Domova.

NALEZITOSTI stiZnosti

Oznaceni, kdo ji podava. Neni-li autorem uZivatel sluzby, je tfeba uvest, v jakém
vztahu k uzivateli osoba ¢i instituce je.

Konkrétni popis udalosti, okolnosti nebo jednani, které stézovatel svym poddnim
napada

Datum udalosti, ptipadné blizsi upfesnéni ¢i oznaeni udalosti, kterd je napadédna a
oznaceni konkrétnich osob, které se dle sté¢Zovatele chybného nebo protipravniho
jednani dopustili

Datum sepsani stiznosti, jméno, adresa, telefon a podpis stéZovatele, popt. osoby, ktera
stiznost sepsala (u Gstniho podani), jméno svédka

Datum pievzeti stiznosti povéfenym pracovnikem, jméno, funkce a podpis tohoto
pracovnika



Kdo je stiZnost opravnén podat

Pacient/zivatel sluzby, osoby jemu blizké ¢i o n€j pecujici a dalsi osoby sluzbou jinak
dotéené

Osoba opravnéna k zastupovani nebo podplirce uzivatele sluzby (podle obcanského
zékoniku)

Instituce a organizace, které se podle zvlastnich ptredpisi zabyvaji ochranou lidskych
prav, obCanskych svobod a opravnénych z4ymi obcanii obecné, nebo svych Clent a
klientti

StiZnost v zastoupeni

Pacient/uZivatel méa pravo zvolit si pro podani a vyfizovani stiznosti osobu blizkou
nebo nezavislého zastupce zplnomocnénim

Pokud osobu, kterd podava stiznost v z4jmu pacienta/uzivatele, tento nezplnomocnil,
pracovnik, u n¢jz je stiznost podavéana, o této skutecnosti bezodkladné dotceného
pacienta/uzivatele uvédomi

Tlumoc¢nik

Pacient/uZivatel ma pravo podat stiznost s asistenci nezaujatého tlumocnika. Seznam
tlumo¢nikl a organizaci nabizejicich tyto sluzby jsou k dispozici u feditelky Domova,
na sekretariatu, u stani¢nich sester a socialnich pracovnic. Pracovnik vytizujici stiznost
zprostiedkuje telefonicky termin schiizky uzivatele s tltumoc¢nikem.

Domov zprosttedkuje tlumo€niky cizich jazykil a znakové feci na ndklady uzZivatele

LHUTY pro vy¥izeni stiZnosti

Lhata pro vytizeni stiznosti je 30 dni ode dne jejiho podéni, ptipadné ode dne, kdy se

o ni organizace dozvédéla. Pokud tuto lhiitu nebude mozno ze zdvaznych divodi dodrzet,
bude o této skuteCnosti a ditvodu stéZovatel v¢as a pisemné informovan.

POVERENI PRACOVNICI v ¥izeni o stiznosti

Reditelka Domova

Asistentky teditelky

Vedouci ptimé péce/stanicni sestry
Socialni pracovnice

Pracovnice sekretariatu

Pracovnici uréeni k vybirani schranek

ODVOLANI

Pokud stézovatel neni spokojen s vyfizenim stiznosti, mize podat stiznost k nize
uvedenému nadfizenému organu nebo nezavislému organu s podnétem k proSetieni
vyftizeni stiZznosti.



ARCHIVACE stiznosti:

e Stiznosti se archivuji v knize stiZnosti, kterd je uloZena v kancelafi feditelky domova.
Archivuji se po dobu 10 let.

VYHODNOCENI stiZnosti.
e Jednou za kalendarni rok provadi fteditelka Domova vyhodnoceni stiZnosti.

o 24

systémova rizika, ptipadné navrhne opatieni.

Platnost dokumentu od 1.1.2008
Posledni aktualizace: 1.1.2024



Nadfizeny organ Domova:

Ztizovatel Domova

Kongregace Milosrdnych sester sv. Karla Boromejského
Sporkova 12

118 00 PRAHA 1

Spravni rada Domova

Domov sv. Karla Boromejského
K Sancim 50

163 00 PRAHA 17 Repy
Telefon: 235 301 209

Nezavislé organizace:

Ministerstvo prace a socidlnich véci CR
Na Poficnim pravu 1/376

128 01 PRAHA 2

Telefon: 221 921 111

Cesky helsinsky vybor
Ostrovského 253/3
150 00 PRAHA 5
Telefon: 257 323 508

Vetejny ochrance prav (ombudsman)'
Udolni 39

602 00 BRNO
Telefon: 542 542 888

Asociace obc¢anskych poraden
Senovazné ndmesti 977/24
110 00 PRAHA 1

Telefon: 234 621 260

! Zakon €. 381/2005 Sb., o ochranci vefejnych prav (v platném znéni)
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