STIZNOSTI NA KVALITU NEBO
ZPUSOB POSKYTOVANI SOCIALNI
SLUZBY

Nézev zafizeni: Centrum socialni a oSetiovatelské pomoci Praha 15
Poskytovana sluzba: Domov se zvlaStnim reZimem, identifikator sluzby: 8568124

Adresa: Parmska 390, 109 00 Praha 10
Telefon: 271 960 984

E-mail: valkova@csop-prahal5.cz

IC: 68405162

Pravni forma: ptispévkova organizace

Statutarni zastupce: PhDr.,Mgr. Monika Valkova, feditelka
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Uvod

Podnét, pfipominku ¢i stiznost mlze podat nejen klient, ale také rodina klienta, blizka osoba klienta,
klicovy pracovnik klienta, kterykoliv jiny pracovnik Centra ¢i instituce zabyvajici se ochranou lidskych
prav. Za klienta mlZe podat stiznost kdokoliv, koho o to pozada. Lze podavat podnéty, vznaset
pripominky a stéZovat si na kvalitu a zpUsob poskytovanych sluzeb, aniz by tim byl kdokoliv jakymkoliv
zplUsobem ohrozen. V pripadé pfani bude zachovana mlcenlivost o totoZnosti stéZovatele. Podnéty,
pfipominky a stiznosti jsou duleZzitym zdrojem informaci o poskytovanych sluzbach pro zlepSovani
kvality poskytovanych sluzeb.

1. Vysvétleni zakladnich pojmt
Co je to podnét

Podnét je navrh na zlepseni kvality a zplsobu poskytovani socialni sluzby. Podnét nevyZaduje pisemny
zapis a nemusi nasledovat pisemna odpovéd.

Co je to pfipominka

Pripominka je vyjadreni se k urcité oblasti v poskytované sluzbé. Pfipominka nevyzZzaduje pisemny zapis
a nemusi nasledovat pisemna odpovéd.

Co je to stiznost

Stiznost je Ustni ¢i pisemné vyjadifeni nespokojenosti s kvalitou a zplsobem poskytovanych sluzeb, s
organizaci a fizenim prace v Centru. Nespokojenost mlze byt vyjadrena ve vztahu ke klientim,
pracovniklim, organizaci. Stiznost musi byt vyfizena pisemné nejdéle do 30 dnd.

2. Kdo mlzZe podnét, ptipominku, stiZznost podat

o Klient

e Rodina ¢i blizka osoba klienta (zastupce, opatrovnik)
e Klicovy pracovnik klienta

e  Kterykoli jiny pracovnik Centra

e Instituce zabyvaijici se ochranou lidskych prav

3. Jak se dozvédet o moZnosti podat podnét, ptipominku a stiznost

e Pfijednani se zdjemcem o sluzbu je socialni pracovnik povinen seznamit zdjemce s moznosti
podat podnét, pfipominku, stiznost.

e Domdci fad, ktery je soucasti Smlouvy o poskytovani socidlni sluzby jako Pfiloha ¢. 4. Domaci
rad je dostupny na webovych strankach organizace a také je vyvésen na nasténkach kazdého
oddéleni.



4. Jakym zplisobem lze podnét, ptipominku, stiznost podat
V pisemné podobé:

e dopisem zaslanym postou na adresu sidla organizace Centrum socialni a oSetfovatelské
pomoci Praha 15: CSOP Praha 15,
e Parmska 390, 109 00 Praha 10,

e v listinné podobé predanim feditelce nebo predanim kterémukoli zaméstnanci Centra,
ktery je povinen informovat feditelku
e v listinné podobé vloZzenim do Schranky podnét(, pfipominek a stiznosti

Elektronicky:
e na e-mail poskytovatele na adresu: http://www.csop-prahal5.cz

Ustné:

e pfiosobnim setkani
o telefonicky

Anonymné :
Klient ma pravo zvolit si nezavislého zastupce pro podani podnétu, pfipominky ¢i stiznosti, ktery
mUZe poskytnout pomoc a podporu pfi podani podnétu, pfipominky ¢i stiznosti.

5. Kde jsou Schranky podnéti, ptipominek a stiZznosti umistény

e 1 schranka je u hlavnich dvefi Centra

e 1 schranka je na ptizemi - oddéleni Domova se zvlastnim reZzimem 1

e 1 schranky jsou na 1. patfe — oddéleni Domova se zvlastnim rezimem 2 (blizko schodisté)
e do schranky ,Naméty, stiznosti a podékovani“ umisténé v DPS Janovska 486, Praha 10

6. Zplsob vybéru schranek

Schranky jsou uzamcené a pravidelné kazdy tyden v pondéli je vybira socialni pracovnice se svédkem.
V pripadé jejich nepfitomnosti vybira schranku vedouci sestra socialné osetfovatelské jednotky primé
péce spolu se svédkem.

7. Evidence podnétl, pfipominek a stizZnosti

e O kazdém pisemném podnétu, pfipomince a kazdé stiznosti je veden zdznam, zplsob a
vysledek Setfeni a zpUsob vyfizeni, a to jak v tisténé, tak v elektronické formé.

e Formular k evidenci podnét(, pfipominek a stiznosti je v PC na spolecném serveru (SQSS €. 7).
Podnét, pripominku, stiznost mizZe zapsat kterykoli pracovnik, kterému byla predana.

e Kazdému pisemnému podnétu, pfipomince a kaZzdé stiZznosti je pridéleno evidencni Cislo,
datum pfijeti, jméno a prijmeni stéZovatele, predmét, datum predani k vyrizeni, kdo podnét,
pfipominku, stiznost prevzal a kdo ji vyfizuje, datum seznameni stéZovatele s vytizenim,
vysledek Setfeni, datum vyfizeni podnétu, pfipominky, stiznosti, podpis zodpovédného
pracovnika.



e Zapis musi byt proveden srozumitelnym zplsobem. Zapis musi obsahovat presny vyrok
stéZovatele, nikoli interpretaci zapisovatele. K zapisu je pfiloZzen podnét, pfipominka i stiznost,
pokud byla podana v pisemné podobé.

e O obsahu podnétu, pripominky Ci stiZznosti je informovana reditelka Centra, kterd rozhodne o
zpUsobu jejich vyfizeni.

8. ReSeni podnéti, piipominek a stiznosti
Postup feseni

e Podnéty, pripominky a stiznosti jsou feSeny na poradé vedeni a je o nich proveden zapis z
porady.

e Reditelka povéfi feenim podnétu, pripominky &i stiznosti kompetentniho pracovnika, ktera
zodpovida za jeji vyfizeni. Tato osoba provede o vysledku feSeni zapis.

e Kazdy podnét, pripominka Ci stiznost je vyfizena v co nejkratsi IhGté, nejpozdéji do 30 dni ode
dne doruceni podnétu, pfipominky, stiZznosti.

e U podepsaného podnétu, pfipominky, stiznosti obdrzi stéZovatel pisemnou odpovéd.

e U anonymné podaného podnétu, pfipominky, stiznosti je vysledek zvefejnén na nasténkach s
informacemi pro klienty toho oddéleni, kde byla stiznost podan4, po dobu 1 tydne.

e Podnét, pfipominka Ci stiznost se povaZuje za vyfizenou, jakmile po jejim presetfeni byla
ucinéna opatreni k odstranéni zjisténych zavad a stéZovatel o tom byl informovan.

e Opakuje-li stéZovatel svou stiznost, je nutné prezkoumat, zda plvodni stiznost byla uspokojivé
vyfizena. Pokud se nevyskytuji nové skutec¢nosti, neni nutné stiznost znovu presetfrovat.

e V pfipadé anonymniho podnétu, pfipominky Ci stiznosti, ktera neobsahuje dostatek informaci
dllezitych k prosetreni, rozhodne feditelka domova, zda bude stiznost prosetiena i nikoli.

V pripadé stiznosti na cinnost feditele organizace, po fadném zaevidovani feditel preda k feSeni
starostovi MC Praha 15. Starosta projednd stiznost na Radé MC Praha 15 Vysledek fe$eni je projednan
s reditelem, nasledné oznamen stézovateli.

e Ostatni pravidla pti reseni

e  PfiresSeni podnétu, pfipominky a stiznosti je zachovana dlvérnost informaci.

e Podani podnétu, pfipominky a stiznosti nema vliv na dalsi jednani s klientem pfi poskytovani
sluzeb.

e StéZovatel ma pravo stéZovat si na pribéh feseni stiznosti feditelce Centra.

eV pfipadé potieby zajisti domov tlumocnika, napf. pro neslysiciho stéZovatele.

e StéZovatel ma pravo zvolit si nezavislého zastupce, ktery ho bude pfi vyfizovani stiznosti
zastupovat.



9. Nespokojenost s vyfizenim podané zadosti

Pokud stéZovatel neni spokojen s vyfizenim stiznosti nebo s jeji napravou, mliZze podat stiznost u téchto
instituci:

e MC Praha 15 — odbor kontroly Kancelare starosty , Boloriskd 478/1 109 00 Praha 109 00 00 ,
tel.: 281 003 268

e  Magistrat hl.m. Prahy, Jungmannova 35, Praha 1 tel.: 236 005 459/930 fax : 236 007 108

e Ministerstvo prace a socialnich véci Ceské republiky Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2,

e tel.:221921111

e KancelaF vefejného ochrance prav: Udolni 39, 602 00 Brno, tel: 542 542 888

o Cesky helsinsky vybor Stefanikova 21, 150 00 Praha — Smichov, tel.: 257 221 142

e Ufad prace- krajska pobocka pro hlavni mésto Prahu Domazlickd 1139/11, Zizkov

e 13000 Praha 3, tel: 950178 111

e Senior telefon ZIVOT 90 - telefonicka krizovd pomoc bezplatna telefonni linka pro seniory,

e tel.: 800157 157

e Zlata linka senior( bezplatna telefonni linka davéry pro seniory, tel.: 800 200 007

e Seznam téchto instituci je uveden také v Domacim fadu (Pfiloha ¢. 4 Smlouvy o poskytovani
socialni sluzby), pfip. mizZe socidlni pracovnice poskytnout pomoc a podporu s vyhledanim.



