OASA neziskova o.p.s.
DOMOV OASA — domov se zvlastnim rezimem
Provozovna: Dohnalkova 15, Opava, 746 01, tel: 553 796 223
ICO: 26839857 DIC: CZ26839857

Druhové oznaceni vnitiniho predpisu: Stfediskové pravidlo

Cislo vnitfniho predpisu: SP/07-22

PRAVIDLA PRO PODAVANI A VYRIZOVANI
PODNETU — POCHVALA, PODNET,
PRIPOMINKA, STIZNOST

Opava cerven, 2022

DOMOV OASA — domov se zvlastnim rezimem

1



OASA neziskova o.p.s.
DOMOV OASA — domov se zvlastnim reZimem
Provozovna: Dohnalkova 15, Opava, 746 01, tel: 553 796 223
ICO: 26839857 DIC: CZ26839857

Uvodni ustanoveni

Toto strediskové pravidlo se dotyka Grovné kvality a zplUsobu poskytovani socialni sluzby. Zajemclim o
sluzbu, uzivatelm, jejich blizkym osobam, pracovnikiim a Sirokému okoli je ddna moznost vyjadfit se
ke kvalité, formou pripominky ¢i stiznosti, aniz by tyto osoby byly jakymkoliv zpisobem ohrozeny. O
této moznosti je kazdy klient informovan pfi uzavieni smlouvy. Podani stiznosti, podnétu, pfipominky
je pravo kazdého a neni divodem k jakékoliv diskriminaci. VSechny podnéty jsou zdrojem informaci o
poskytovanych sluzbach a jsou chdpany jako podnét ke zvyseni kvality poskytované sluzby.

Zakladni pojmoslovi:

Podnét — stimul, popud, zdroj podrazdéni, impuls vyvolavajici bezprostfedni reakci, mlze jit o
doporuceni ke zlepseni kvality sluzby (ndpad, co by se dalo délat jinak, zménit, zlepsit a navod, jak to
udélat).

Napad - plan, idea, myslenka

Stiznost — vyjadreni nespokojenosti s poskytovanou sluzbou vyZadujici odezvu a feSeni vzniklé situace
(napf. nespokojenost scasem podavané stravy, nespokojenost svolnocasovymi aktivitami,
nespokojenost s Urovni poskytované péce aj.).

Postup pro vyfizovani a podavani podnétt — pochvaly, podnéty, pfipominky &i stiznosti

V Domové ma kazdy uZivatel, jeho zadkonny zastupce, rodinny pfislusnik, pfipadné jina fyzicka di
pravnickd osoba zastupujici jeho zajem reagovat na kvalitu poskytované sluzby — podanim pochvaly,
pfipominky, podnétu nebo stiznosti, aniz by tim byli ohrozZeni.

= UZivatelé, opatrovnici, rodinni ptislusnici jsou prokazatelné seznameni s vnitfnimi pravidly pro
vyfizovani stiznosti pfed nastupem do zafizeni. (Domovni fad Priloha k S4);

=  Podani pochvaly, podnétu, pfipominky Ci stiznosti je chapano jako pftilezitost ke zvyseni kvality
sluzeb;

=  Podani stiznosti nema negativni dopad na uZivatele, ktery stiZznost podal;

= Ufivateli, ktery podava stiznost, nesmi byt naznacena nelibost ze strany pracovnika, byt by
mohly byt opravnéné pochybnosti o pravdivosti obsahu stiZznosti;

= UZivatel nebo jeho zastupce muze podat reakci na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialnich
sluzeb také anonymné;

= Stiznost mUZe byt podana Ustné, pisemné, elektronicky, telefonicky;

=  StiZznost podavéna na konkrétniho pracovnika vzdy pfijima jiny pracovnik;

= Pfipominky i stiznosti jsou zaméstnanci chapany jako pfilezZitost ke zvySovani kvality sluzby a
Zzadnému podani pochvaly, podnéty, pfipominky Ci stiznosti nesmi byt branéno.

= Vsichni pracovnici Domova jsou povinni zajistit ml¢enlivost o vSech skutec¢nostech, které se
tykaji klient(, a to i v pfipadé podanych stiznosti, podnétll a pfipominek

=  P¥i vyfizovani stiznosti je vidy respektovano soukromi a lidskd prava klienta. VSechny udaje
tykajici se stiznosti jsou dlvérné povahy a je podle toho s nimi nakladano.

=  Pravidla pro podavani stiznosti jsou verejnou listinou
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Postup pfi vyfizovani podnétl — pochvaly, podnéty, pfipominky ¢i stiznosti

Podnét, pripominka Ci stiznost mize byt sdélena kterémukoliv pracovnikovi na sluzbé, na
kterého se uzivatel obrati a ke kterému ma davéru, klicovému pracovnikovi, vedouci pfimé
péce, socialnimu pracovnikovi;

Reakci na zplsob nebo kvalitu poskytované socialni péce jsou povinni prevzit vSichni pracovnici
Domova;

Vsichni zaméstnanci jsou povinni stiZznost predat vedouci socidlni péce, socidlnimu
pracovnikovi;

O vsech stiznostech je neprodlené informovan (popfr. telefonicky) vedouci zafizeni;

Veskeré podnéty, pfipominky ¢i stiznosti (Ustné, pisemné, elektronicky, telefonicky, faxem,
anonymné) se eviduji. Zaznam obsahuje

datum podani

jméno, pfijmeni, popt. adresa osoby, ktera podnét podala (nejde — li 0 anonym)
predmét

zpUsob podani (Ustné, pisemné, elektronicky, telefonicky, faxem, anonymné)
kdo stiznost prevzal

kdo stiznost vyfizuje

vysledek a pfijata opatreni

forma a datum vyfizeni

Stiznost podana pisemné:

MuzZe byt vhozena do uzamcené schranky k tomu urcené. Tato schranka je oznacena napisem
pochvaly, podnéty, pfipominky, stiznosti.

Schrénka je kontrolovdna 1x tydné.

Pracovnici jsou povinni pomoci uZivatelim se sepsanim stiznosti, pokud jsou o to poZadani.
Stiznost Ize také podat posStou na adresu Domova, telefonicky, elektronicky nebo ptinést
osobné.

Lhdta k vyFizeni stiznosti

Podnéty, pripominky Ci stiZznosti jsou vyfizovany neprodlené bez zbytecénych pratahd.
Nejpozdéji vsak do 30 dnli od jejich podani. Paklize je vyfizeni stiznosti v kompetenci
pracovnikl zafizeni.

Pokud je nutno véc fesit ve vzdalenéjsim ¢asovém horizontu (napf. nepfitomnost pracovnika,
nutnost dalSiho dosetteni) je uzivateli sdéleno, kdy bude vytizeni uzavieno.

Stiznost se povazuje za vyfizenou, jakmile po jejim prosetfeni byla ucinéna, potfebna opatieni
k odstranéni zavad a uZivatel byl o tom pisemné informovan.

V pfipadé anonymniho podani bude stéZovatel timto zpUsobem informovan o vysledku
Setfeni: vysledek Setfeni bude vyvésen po dobu 14 dni na jednotlivych patrech na ndsténce,
ktera je umisténa v jidelné.
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Doporuceny postup pfi podavani stiznosti tykajici se posloupnosti:

Neni-li stéZovatel se zplisobem vyfeseni stiznosti spokojen, mlze se odvolat postupné:

Domov OASA

Dohnélkova 3052/15

746 01 Opava

tel.: 608 350 500, e-mail: reditel@oasagroup.cz

Verejny ochrance prav — ombudsman

Udolni 658/39

602 00 Brno — mésto

tel.: 542 542 888, e-mail: podatelna@ochrance.cz

Ministerstvo prace a socidlnich véci CR
sekretariat odboru socialnich sluzeb

Na Pofi¢nim pravu 1/376

128 01 Praha 2

tel: 221921 111, e-mail: posta@mpsv.cz

Cesky helsinsky vybor

Stefanikova 21

150 00 Praha 5

Tel: 257 221 142, e-mail? info@helcom.cz

Asociace poskytovatell socialnich sluzeb Ceské republiky
Vancurova 2904

390 01 Tabor

Tel: 725 980 420, e-mail: reditelka@apsscr.cz

Zavérecna ustanoveni

Nedilnou soucasti tohoto vnitfniho strediskového pravidla jsou:

Pfiloha €. 1: FormulaF pro podani stiznosti o osob s tézkym dusevnim onemocnénim
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Vymezeni rozsahu zdavaznosti vnitrniho Toto stfediskové pravidlo je zavazné pro vSechny
predpisu: pracovniky Domova OASA

V pfipadé nedodrZeni tohoto stfediskového pravidla mohou byt vii¢i zaméstnanci vyvozeny
odpovidajici disledky dle platnych pravnich predpist a vnitfnich predpisi Domova OASA
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