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PRAVIDLA PRO PODAVANI PODNETU A STIiZNOSTI

Diim socialnich sluzeb sv. Katefiny v Bolaticich ma zpracovany Standard kvality ¢. 7, ktery je
k dispozici vSem uzivatelim sluzby domov pro seniory, zaméstnancim, osobam blizkym a
vefejnosti u vedoucich jednotlivych oddéleni, na Pracovné pracovnikii piimé péce a
zdravotnického personalu. Zkraceny postup pii podavani a vytfizovani podaného podnétu nebo
stiznosti je v této piriloze — Pravidla pro podavani podnétu a stiznosti.

Definice pojmu

e Podnét — plan, mysSlenka, napad. Cokoli, co miize pomoci zlepSeni, zmén¢
nevyhovujiciho, zastaralého ¢i nefunkéniho systému. Podnét mize byt podan formou
(Gstni, pisemnou) a je zaméstnancem vzdy zaznamenan do seSitu podnéti.

e StiZnost — vyjadfeni nespokojenosti s kvalitou nebo zptisobem poskytovani sluzby —
s danym stavem, ktery nevyhovuje potfebam uzivatele nebo ktery se hrubé dotyka
jeho osoby a vyZzaduje feSeni a ndpravu (Ustni, pisemnd). StiZznost se vztahuje
k odpovédnosti poskytovatele sluzby za dany stav.

Postup pri podavani podnétu nebo stiznosti

Podnét je podavan pisemné nebo Ustné kterémukoliv zaméstnanci konajicimu sménu. Ten jej
zapiSe do seSitu ,,Podnéti“, ktery je k dispozici na Pracovné pracovnikd piimé péce a
zdravotnického persondlu. V nejbliz§i mozné dob¢ predava sesit ,,Podnéti* svému pfimému
nadfizenému, ktery s nim déle pracuje. Podnéty jsou probirdny na spole¢nych poradach
jednotlivych oddéleni, popft. na porad€ vedeni nebo v tymu ustanoveném feditelkou organizace.

StiZznost je moZzné podat kterémukoliv zamé&stnanci konajici sménu. Ten ji zapiSe do Formulare
pro podavani stiznosti a v nejblizsi dobé peda svému piimému nadiizenému a ten jej dale preda
feditelce zafizeni. Stiznost je také mozné vhodit do schranky podnéti a stiznosti, kterd je
umisténa v kazdém patfe zatizeni.

Stézovatel ma pravo mit k dispozici tlumoc¢nika v ptipad€, ze neni schopen mluvit.

Stiznost lze podat:

e Ustné: osobné nebo telefonicky
e Pisemné: dopisem, emailem, nebo na predtiSténém Formulafi pro podavani stiznosti
osobné ¢i vhozenim do schranky pro podnéty a stiZznosti

Oba uvedené zpiisoby mohou byt anonymni. Pfi vyfizovani stiznosti ma sté¢Zovatel pravo zvolit
si nezavislého zastupce.

Zpusob vyrizovani stiZnosti

Stiznost je projedndvana dle obsahu jejiho sd€leni. Stiznost projednavaji osoby, které urci a
svola feditelka organizace dle zaméteni stiznosti. Mohou byt svolany také osoby, které by
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mohly byt zdrojem informaci pro zjiSténi podkladl pro vyfizeni stiznosti. Stiznost je
posuzovana nezaujate, na zaklade faktl, ne emoci. Ucastnici tymu, ktery stiznost projednava,
se snazi vyresit stiznost ke spokojenosti vSech zainteresovanych stran.

Vystup z projednané stiznosti véetné napravnych opatieni, jsou — li stanovena, odesila feditelka
organizace stézovateli pisemné. Vyjadfeni miize byt zaslano stézovateli také elektronickou
postou — emailem, je — 1li uveden. Lhita ode dne podani stiznosti do jejiho vyfizeni a
vyrozumeéni je stanovena na 30 kalendarnich dnti. Tuto lhitu Ize piekrocit jen ve vyjimecnych
piipadech, nelze — 1i objektivné v jejim pribéhu zajistit podklady potfebné pro vytizeni
stiznosti, a to se souhlasem feditelky nebo osobou ji povéienou. Skutecnost o prodlouzeni doby
na vyfizeni stiznosti je pisemn¢ sd€lena stézovateli.

Vyplyva — li ze stiznosti nezbytnost realizace napravnych opatieni vedoucich k odvraceni
ohrozeni kvality socidlni sluzby, tato jsou do praxe zavedena bezodkladné. V piipadé
nespokojenosti stéZovatele s vyfizenim stiznosti se muze stéZovatel odvolat na nespravné
vyfizeni stiznosti k feditelce organizace. Ta danou stiznost opétovné projednd do 30 dni.
Pisemné¢ sdéli st€Zzovateli znovu projednané stiznosti své stanovisko k dané stiznosti. V ptipadé
stiznosti, kterd se tyka stejné zalezitosti, byla jiz dvakrat vytizovana a zdroven nedoslo k zjisténi
novych skute€nosti, pfi tfeti Zadosti o jeji feSeni jiZ na toto neni bran zfetel. StiZznost se povazuje
za vyfizenou.

V ptipadné nespokojenosti st€Zovatele s vyfizenim stiZznosti a odvolanim na danou stiZnost
muze se stézovatel obratit na zfizovatele organizace.

e Obec Bolatice, ul. Hlu¢inska 95/3, 747 23 Bolatice, tel.: 553 654 999, E:
bolatice@bolatice.cz

V piipadé€, ze stézovatel nesouhlasi s Zddnym z vyjadieni vySe uvedenych, mlZe vyuZit
moznosti obratit se na nezavisly organ s podnétem k prosetieni postupu pii vyfizovani stiznosti:

e Ministerstvo prace a socialnich véci CR, Na Pofiénim pravu 1/376, 128 00 Praha
2, E: posta@mpsv.cz

Je — 1i stiznost anonymni, vyjadfeni ke stiznosti je vyvéSeno na vefejné piistupné nasténce pii
v 1. NP v prostorach zafizeni Domu socialnich sluzeb sv. Katefiny v Bolaticich, a to po dobu
30 dni od data uvefejnéni. Tato ndsténka je vetfejné¢ dostupnd. Jednotlivé stiznosti jsou
evidovany a archivovany.

Stiznost musi bvt podana v nasledujici hierarchii:

1. Kterykoli zaméstnanec konajici sménu predava zjiSténou stiznost vedoucimu
pracovnikovi. Stiznost miize také vhodit do schranky ,,Podnétd a stiznosti“ pfii
nepiitomnosti téchto osob.
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2. V ptipad¢ nespokojenosti stézovatele s vyfizenim stiznosti se mtze sté¢zovatel odvolat
na nespravné vyfizeni stiznosti k feditelce organizace. Ta danou stiznost opétovné
projedna do 30 dnti. Pisemné sdéli stézovateli znovu projednané stiznosti své stanovisko
k dané stiznosti. V pripadé stiznosti, ktera se tyka stejné zalezitosti, byla jiz dvakrat
vyfizovéana a zaroven nedoslo ke zjiSténi novych skutecnosti, pfi tfeti zadosti o jeji
feSeni jiz na toto neni bran zfetel. Stiznost se povazuje za vytizenou.

3. V pfipad€ nesouhlasu s vyfizenim odvolani se mlze stézovatel obratit na ziizovatele
organizace Obec Bolatice.

4. V ptipade, Ze stézovatel nesouhlasi s Zddnym z vyjadieni vySe uvedenych, zbyva mu
vyuzit moznost obratit se na nezavisly organ s podnétem k proSetieni postupu pii
vyfizovani stiznosti - Ministerstvo prace a socidlnich véci CR.
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