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(dale jen SdF)
datum vydani: 29.02. 2016
SMERNICE - STiZNOSTI
datum aktualizace: 01.02. 2017
platnost a u¢innost: 31.01. 2018

STIiZNOSTI

Podavani, evidence a vyfizovani stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani sluzb

UvVoD

Smérnice pro podavani a vyfizovani stiznosti upravuje pravidla postupu stéZovatele i piijemce stiznosti zejména
pro situace, kdy si obyvatel - klient stézuje na kvalitu nebo zplsob poskytovani sluzby. Vyse uvedeny SdF
pravidelné vyhodnocuje vSechna podani a informace vzeslych ze stiznosti, pfipominek a podnétl a vyuziva je ke
zvySovani kvality poskytovanych sluzeb.

PREDMET STIZNOSTI

Predpoklada se, ze pfedmétem stiznosti obyvatele - klienta mize byt kvalita nebo zpisob poskytovani sluzby.
Piijemce stiznosti zjist'uje, smétuje-li stiznost do oblasti, za kterou je zafizeni odpovédna. Jestlize se ukaze, ze
nikoliv (napf. stiznost na vysoké ceny 1ékti, postup lékare nebo nemocnice, kvalita 1ékatské péce, nizké piijmy
apod.), poskytne pracovnik SdF klientovi vhodnym zplisobem potifebnou podporu, podani vSak s nejvetsi
pravdépodobnosti oznaci jako neopravnénou stiznost.

PRAVO PODAT STIZNOST

Ve prospéch obyvatele - klienta muze podat stiznost kdokoliv. MiiZe to byt sdm obyvatel - klient SdF nebo jeho
zastupce, kterého si obyvatel - klient pro toto jednani vybere. Dale mize stiznost podat kterykoliv ob¢an, ktery
ma o sluzbé poznatky a usoudil, Ze je nutné ucinit kroky k ptipadné zméné.

PODNET - PRIPOMINKA - STIZNOST

Kazdé podani nemusi byt nutn¢ chapano a vytizovano jako stiznost. Z praktickych diivodt pro vyhodnoceni a
vytizovani jednotlivych podani rozliSujeme tyto jejich druhy:

podnét: je takové podani, které obsahuje navrh na zménu pribéhu poskytovani sluzby, kterd ma vést ke zvyseni
kvality sluzby (drobna vylepSeni v zafizeni a zpestieni zivota obyvateld — klienti).

pripominka: je takové podani, které miZeme chdpat jako kritiku drobnych nedostatkd, vysloveni diléi
nespokojenosti, navrh na zménu apod. Z podani je pfitom patrné, ze klient netrvd na pisemném vytizeni podani,
vcetn¢ informace, jak s jeho podanim bylo naloZeno.

stiznost: je podani, které vyjadiuje nespokojenost s kvalitou nebo zplsobem poskytovani sluzby a je zcela
ziejmé, ze stézovatel se domahd zjednani napravy. SdF vede evidenci vSech druhii podéni a vyuziva je ke
zvySovani kvality poskytovanych sluzeb. O nakladani s podnéty a pfipominkami informuje obyvatele - klienty na
pravidelnych schiizkach organizovanych vedenim zafizeni a na nasténkach, které jsou klientim piistupné.

ZPUSOB PODANI STIZNOSTI

Kdy je mozno stiznost podat: podani, pti kterém neni zapotiebi kontakt s pracovnikem SdF (postou nebo do
schranky k tomu ucelu zfizené), je mozné ucinit kdykoliv. Podani spojené s osobnim jednanim je mozné ucinit
ihned v pracovni dobé, anebo po domluvé s pracovnikem, ktery je zodpovédny za piijimani ¢i vyfizovani
stiznosti.

Forma podani stiZnosti:

ustné: pii osobnim jednani nebo telefonicky pisemné elektronickou postou na emailovou adresu vedeni SdF
(pension.felicita@seznam.cz) nebo béznou postou na adresu SENIOR diimu FELICITA Prazska 336, Vyzlovka,
281 63 Praha — Vychod, poskytovatel sluzeby, nebo vlozenim do schraneky u vjezdu do SAF umisténé na zdéném
plotu, pfipadné do schranky.......... nebo predanim pracovnikovi SAF pomoci jinych metod komunikace podle
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konkrétni situace, s ohledem na pfipadné postizeni podéavajiciho obyvatele - klienta a s ohledem na jeho aktualni
zdravotni stav.

Za obyvatele - klienta, ktery nekomunikuje verbalné, podava stiznost vedouci pracovnikli v piimé OP
poskytovatele nebo klicovy pracovnik obyvatele — klienta, zastupce obyvatele atd. V pfipad€, ze stéZovatel
nechce oznamit své jméno, mize podat stiznost anonymni (Ustné - telefonicky, pisemné - postou nebo do
schraneky vyse uvedeng¢).

— ke komu je moZno stiZznost podat — kdo stiznosti pfijima: stiznosti pfijima vedeni SdF, v jeho
nepiitomnosti pak vedouci pracovnic v ptimé OP, pfipadné vedouci smény. StiZznost mohou piijmout v
dobé, jejich nepfitomnosti i ostatni pracovnici SdF tak, Ze ji zaznamenaji do formulate Zaznam o piijeti
stiznosti pracovnikem SENIOR domu FELICITA® (viz pfiloha €. 1) a nasledné po vyplnéni pracovnik
vhodi formulai do schranky na stiznosti a tim postoupi pracovnikovi kompetentnimu k jejimu fesSeni.
Vedeni nebo vedouci pracovnikli v pifimé OP povétuji jednotlivé pracovniky SdF zdokumentovanim
skuteCnosti, kterych se stiznost tyka, a provadéji ve véci vlastni Setieni. Ma-li st€Zovatel velmi zavazné
davody k tomu, Ze podani nemtze ucinit ani k vedeni SdF ani k vedouci pracovnikt v pfimé OP, pozada
pracovnika SdF, ke které ma duvéru, aby podani zprostfedkoval. Tyka-li se stiznost Cinnosti vedeni
nebo vedouci pracovnikl v pfimé OP, mutize se stéZovatel podle vlastni volby obratit bud’to pfimo na tyto
pracovnice nebo mutize stiznost zaslat ufadu ztizovatele, to je na adresu:

—  Krajsky urad Stredoceského kraje Zborovska 11 150 21 PRAHA 5 tel: 257 280 111, email: posta@kr-

s.cz a dal3i uvedené adresy v odstavci - MOZNOST ODVOLANI

Schranku pro vkladani podnétl, piipominek a stiznosti umisténé ve vstupnim prostoru do SAF umisténou na
zdéném plotu, kontroluji povéfeni pracovnici ve sluzbé, piipadné socidlni pracovnik a vedouci pracovnikti v
ptimé OP, pfipadné vedouci smény SAF denn¢ - otevienim této schranky. Vyskytne-li se ve schrance zprava,
ohlasi to pracovnik vedeni,. Tito si od pracovnika ve sluzbé tuto neprodlen¢ vyzvednou.

Pfi Gstnim podani stiznosti pracovnik vyslechne stéZovatele a poskytune pfitom maximalni podporu, aby byly
vysloveny vSechny dilezité okolnosti podani. V pfipad¢ potieby poskytuje stézovateli dalsi podporu k projeveni
jeho viile ¢i piekonani ptipadnych komunikaénich potizi. Obyvatel - klient, ktery si chce st€Zovat, ma pravo, aby
se jednani zucastnila osoba, kterou si sam urc¢i. Osob& se smyslovym postizenim (sluchovym, zrakovym)
zprostfedkuje SdF v piipadé potfeby podporu specializovanych sluzeb (napf. tlumocnika, pfevedeni textu do
bodového pisma, atp.).

ZASADY VYRIZOVANI STIZNOSTI

Dodrzovani zasad pro vyfizovani stiznosti ptisobi jako ochrana obyvatele - klienta pfed negativnim dopadem
skutecnosti, Ze je ,,st€zovatelem®, je diskrétnost a bezpeci. Pracovnik, ktery vyfizuje stiznost, je povinen vytvorit
prostiedi pro jednani, které je nerusené, jedna se stézovatelem o samot¢ a ma na jednani dostatek casu. Stézovatel
ma pravo, aby se jednani zucastnila osoba, kterou si sam urci. VSichni spolupracujici pracovnici SdF jsou povinni
zachovavat mlcenlivost, objektivnost a spravedlnost. Pracovnik je povinen pfistupovat k informacim a osobam
zhcastnénym v zalezitosti s divérou v jejich sdéleni, pii projednavani nezvyhodiuje Zadnou ze zucastnénych
stran. Pracovnik pfijimajici stiznost poskytuje stéZovateli maximalni podporu tak, aby mohl sdélit vSechny
dilezité okolnosti podani. Pracovnik, ktery stiznost vyfizuje, je povinen poskytnout podporu i pracovnikovi
organizace, vaci kterému piipadné stiznost sméfuje. vyrok o opravnénosti stiznosti na zavér prosetieni okolnosti
stiznosti je pracovnik povinen vyjadiit, zda se jedna o stiznost opravnénou, castecné¢ opravnénou nebo
neopravnénou a své tvrzeni zdlivodnit. Opatieni pifi opravnéné stiznosti v piipadé opravnéné stiznosti je
pracovnik povinen uvést opatfeni, kterd povedou k napravé. upozornéni na moznost odvolani v zapisu o vyiizeni
stiznosti je pracovnik povinen v kazdém piipad¢ upozornit klienta na moznost odvolani, to je na moznost obratit
se v piipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti na nadfizeny nebo nezavisly organ.

ZPUSOB PROSETRENI STiZNOSTI

Prosetfeni stiznosti uskutecnuje povéfeny pracovnik s maximalni rychlosti a Setrnosti. Pracovnik povéreny
vyfizovanim stiznosti proveéii a vyhodnoti vSechny okolnosti pfedmétného podani. V piipadé potieby ziskava
informace od zucastnénych osob, provéti dokumentaci ¢i dalsi zdroje, které by prispély k vyhodnoceni stiznosti.
Opakované stiznosti, které jiz byly v minulosti proSetiovany, byly vyhodnoceny jako neopravnéné a neobsahuji
zadné nové skutecnosti, se neprovéiuji. V zavéru provéfovani pracovnik povéfeny vyfizovanim stiznosti
rozhodne, zda jde o stiznost opravnénou, ¢astecné opravnénou, neopravnénou, anebo zda skutecnosti nelze
vyhodnotit. Pokud se v pribéhu vyfizovani stiznosti ukaze, Ze podani bylo opravnéné nebo casteéné opravnéné,
zajisti pracovnik, ktery vyfizuje stiznosti, pfijeti ptislusnych napravnych opatieni.



VYROZUMENI O VYRIZENI STIZNOSTI

Obyvatel - klient je o vyfizeni své stiznosti vyrozumén ve stanovené 1hité a to zplisobem, ktery mu umozni
vyfizeni stiznosti porozumét. Pracovnik vyuzije v piipadé potfeby zvlastni zpuisob komunikace s klientem.
Vyrozuméni o vyfizeni provede pracovnik bud’ ustné sou¢asné s pofizenim zapisu, nebo pisemné.

V ptipadé, Ze stiznost byla anonymni, je jeji obsah i jeji vyfizeni zvefejnéno na nasténkach SdF, které jsou
piistupné obyvatelim - klientim. Pracovnik text formuluje tak, aby chrénil veskeré osobni a citlivé udaje.

LHUTY PRO VYRIZENI STIZNOSTI

Bézné cini lhita pro vyfizeni stiznosti 30 dni ode dne jejiho podani. V piipadé, kdy je nutno stiznost postoupit
jinym organum k proSetfeni (Krajskd hygienicka stanice, Policie CR apod.), je nutné tuto lhitu pfiméfené
prodlouzit. O této skutecnosti je klient informovan.

MOZNOST ODVOLANI

(moZnost obratit se v piipadé nespokojenosti s vyFizenim stiZnosti na nadiizeny nebo nezavisly organ)

Neni-li klient spokojen s vyFizenim stiZnosti, ma moZnost obratit se s podnétem na pieSetfeni postupu
organizace p¥i provérovani stiZnosti na tyto urady:

Krajsky urad Stiredoceského kraje Zborovska 11, 150 21 Praha 5. tel.: 257 280 111,
email: posta@kr-s.cz
— Krajsky urad Stfedoceského kraje 257280 111 - spojovatelka  posta@kr-s.cz
epodatelna@kr-s.cz

— odbor socialnich véci www.kr-stredocesky.cz
— Zborovskéa 81/11, Praha 5 — Smichov 150 00

Utad price P¥ibram Namésti T. G. Masaryka 145, 261 01 Pfibram I. tel.: 950 156 111,
email: pribram@pb.mpsv.cz

MPSYV — Ministerstvo prace a socialnich véci

odbor socialnich sluzeb tel.: +420 221 921 111 www.mpsv.cz, e-mail: posta@mpsv.cz

Na Poti¢nim pravu 1, 128 01 Praha 2-Nové Mésto

Nebo se miiZe obratit na nékterou z instituci, které se zabyvaji sledovanim dodrZovani lidskych
prav:

— Kancela¥ vefejného ochrance prav Udolni 39, 602 00 Brno tel.: 542 542 111, e-mail:
podatelna@ochrance.cz

—  Cesky helsinsky vybor Ostrovského 253/3, 150 00 Praha — Smichov tel.: 220 515 223, email:
sekr@helcom.cz

—  Senior telefon: 800 157 157- bezplatnou krizovou linku pro seniory, ktera funguje 24 hodin denné, 7
dni v tydnu pod organizaci Zivot 90 - Humanitarni obanské sdruzeni (Karoliny Svétlé 18, 110 00 Praha
1), e-mail: seniortelefon@zivot90.cz

—  Zlata linka seniora — telefon 800 200 007, bezplatna linka davéry pro seniory, ktera funguje pondéli az
patek od 8 — 20 hodin (organizuje nadacni fond Elpida),

— Obcdanské poradny - Asociace obcanskych poraden — Tachovské namésti 3, 130 00, Praha, Telefonujte
prosim od 9:30 do 18:00. Telefon 222 780 599, Mobil 774 529 966, Fax 222 212 723 E-mail:
aop@obcanskeporadny.cz

—  Utad pro ochranu osobnich udaji Pplk. Sochora 27, 170 00 Praha 7 Tel. informace: +420 234 665
555 Tel. ustfedna: +420 234 665 111 Fax: +420 234 665 444

Zilezitost je moZné konzultovat:
Na prazské bezplatné informacni lince a zaroven lince divéry pro seniory :
s tel. ¢islem: 800 200 007

PRIJETI OPATREN]
Podle vysledku proSetfeni stiznosti, zejména jedna-li se o opravnénou nebo ¢aste€né opravnénou stiznost, pfijima

odpovédny pracovnik neprodlené napravna opateni. Vyuziva i nékteré dalsi informace, které se v pribéhu
vyhodnocovani stiznosti objevi a reaguje na né€ ptipadné jako na podnéty nebo pripominky.
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VYHODNOCENI STIZNOSTI{
Jednou za rok provadi vedeni SdF, pfipadné vedenim pisemné povéieny pracovnik SAF vyfizovanim stiznosti
analyzu podanych stiznosti. Analyza obsahuje ptehled o pfijatych podanich, o zplsobu jejich feSeni, upozornéni
prispély podané stiznosti (naméty, piipominky) ke zvysovani kvality poskytované sluzby.
Analyzu — vyhodnoceni podanych stiznosti projedna v pracovnim tymu a pfimétené zveiejni.

EVIDENCE STIZNOSTi
Evidence stiznosti je vedena chronologicky v knize stiznosti a obsahuje tyto udaje:
o Potadové ¢islo podani stiznosti
o Datum a hodina pfijeti stiznosti
o Jméno, piijmeni a adresa stézovatele (nejednd-li se 0 anonymni stiznost)
0 Zptsob podani stiznosti (telefonicky, osobn¢ ustnég, pisemné apod.)
o Stru¢ny obsah stiznosti
o Vysledek Setieni véetné vyjadieni o opravnénosti stiznosti
o Prijata opatfeni v piipadé opravnéné stiznosti
o Datum vyfizeni stiznosti o Jméno a piijmeni pracovnika, ktery stiznost vyiidil

Piilohu knihy stiZnosti tvoii slozka obsahujici zapisy o podanych a vyfizenych stiZznostech. Tato
sloZka obsahuje niZe uvedené udaje:

datum a hodina pfijeti stiznosti, jméno stézovatele, zptisob podani stiznosti, text stiznosti, podpis sté¢zovatele ,
jméno prijemce stiznosti a dale:

o podpis pfijemce stiznosti

0 osoba povétena vySetfenim stiznosti

0 popis zjisténi pii vySetfovani stiznosti

o vyjadfeni k opravnénosti stiznosti

o datum projednani / vyfizeni stiznosti

o podpis pracovnika povéieného vyfizenim stiznosti o upozornéni na moznost odvolani

PROKAZATELNE SEZNAMENI{ KLIENTU A PRACOVNIKU

Smérnice pro podavani a vyfizovani stiznosti je zvefejnéna jako DODATEK Ubytovaciho fadu, dale pak na
webovych strankach SAF www.domov-felicita.cz, a je rovnéz je k dispozici u vedeni SdF.

Obyvatelé - klienti jsou s pravidly pro podavani a vyfFizovani stiZnosti seznamovani a pravidla jsou jim
pripominana takto:

o V ramci jednani se zdjemcem o sluzbu

o Pfi uzavirani smlouvy ( seznameni a podani pripadného vysvétleni k informaci o poskytované sluzbé )

o V ramci planovani odlehéovaci pobytové sluzby (pokud projevi nespokojenost, pfipomenuti moznosti podat si
stiznost)

o V konkrétnich situacich, kdy projevuji nespokojenost se zptisobem poskytovani této uvedené sluzby

Pracovnici podilejici se na chodu SdF jsou prokazatelné se smérnici pro podavani a vyrizovani
stiZnosti seznamovani takto:

o P1i tvorb¢ a pripominkovani dokumentu.

o Pti zaskolovani pracovnikil (podepisuji, ze byli sezndmeni a porozuméli).

o Pii seznamovani s vydanou smérnici nebo jeji aktualizaci (podepisuji, Ze byli sezndmeni a porozuméli).

o Pfi seznameni se s analyzou podanych stiznosti za uplynuly rok.

Text smérnice pro podavani a vyFizovani stiznosti je vZdy klientiim, pracovnikiim i vefejnosti v SdF k dispozici v tiiplné
verzi v hlavnim vstupu do budovy, kde je vyvéSen jako souc¢ast Ubytovaciho Fadu, dale pak na nasténce v sesterné a u
vedeni SdF.

Josef Strouhal, Helena Koziskova
vedeni SENIOR diimu FELICITA
vytisk ¢.: 1 kancelaf vedeni - archivni pare
2 piiloha k Ubytovacimu fadu
3 sesterna



