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Kazda stiznost je motivem pro nasi dalsi praci!

I. Stiznosti a prava klientu

VSsichni zaméstnanci LUXOR Podébrady pti vykonu prace dodrzuji pracovnépravni predpisy
a vnitini smérnice, eticky kodex pracovniki LUXOR Podébrady a chovaji se tak, aby
nezavdavali pficinu ke stiznostem na kvalitu poskytovanych sluzeb.

Stiznosti jsou chépany jako vykon prava klienta a jsou zdrojem informaci pro zvySovani
kvality poskytovanych sluzeb.

Il. Osoby opravnéné vznést stiznosti

Podavat stiznost mohou vsichni klienti Domova nebo v jejich zajmu i jini ob¢ané, kterych se
chod Domova jakymkoliv zptisobem dotyka (rodina, jina blizka osoba, zdkonny zastupce
nebo i fyzicka ¢i pravnicka osoba zastupujici zajem klienta).

Piipominku muze vznést jakykoliv ob¢an, ktery nema s poskytovatelem ani klientem nic
spole¢ného. 1 tato pfipominka je poskytovatelem s veSkerou vaznosti projednana,
vyhodnocena a ukaze-li se jako opravnéna, poskytovatel ptijme potiebna opatieni k tomu, aby
se problém v budoucnosti jiz neopakoval.

I1l. Dostupnost informaci o0 podavani stiZznosti

Kazdy klient je informovan socialni pracovnici o moznosti podéani stiznosti jiz pii nastupu do
Domova.

Tyto informace pro klienty, jejich blizké a vetejnost jsou dostupné:
a) v Domacim tadu, ktery je k nahlédnuti na kazdém patie na chodbé,
b) na nasténce na kazdém patie (viz. ptiloha ¢€.1)

¢) na jidelné

d) k nahlédnuti na sesterné, u vedouci sestry, sekretariatu Luxoru, u socidlni pracovnice (lze
pozadat o vyhotoventi jejich kopii)

e) na internetovych strankach Luxoru Podébrady.

IV. Jak se podava stiznost

1. pisemné

- dopis,

- e-mail,

- vlozenim do postovni schranky ptfed budovou LUXOR Pod¢brady,

- do schranky ve zvySeném pfizemi u jidelny a na chodbé ve 2. patie, které jsou oznacena
,,Piste své sdéleni a pripominky*.

Schranku vybira socidlni pracovnice dvakrat v tydnu, v ptfitomnosti kteréhokoliv dalSiho
zameéstnance Luxoru nebo klienta. Tato pravidla jsou uvefejnéna vedle schranky na stiznosti.

2. telefonicky - v tomto pfipadé je vhodné doporudit stézovateli podat stiznost osobné nebo
pisemnou formou, pokud toto stéZovatel odmitne, je stiznost zaznamendna do niZe vedeného
formulare.

3. astné - v tomto piipadé je proveden zépis z ustniho podéni stiznosti na ,,Formulaf pro
podavani a feSeni stiznosti* (viz ptiloha ¢. 2).



4. anonymné - v tom piipad¢ se postupuje nasledovné: anonym se vzdy zaznamend na
formular a provéii se, zvetfejni se na nasténce vcetné odpovédi. Pokud je anonym urazlivy
nebo vulgarni, upravi se, aby byl pfijatelny, a zvefejni se, ze pfisel anonym a byla provedena
nezbytna Uprava.

Stézovatel ma moznost si svobodné zvolit svého nezavislého zastupce, ptizvat divérnika
(klicovy pracovnik), tlumocnika, priivodce, nebo jinou osobu potiebnou pro zajisténi
komunikace (Lormova prstova abeceda, odezirani atd.).

V. Odpovédni pracovnici za vyvrizovani stiZznosti

Za vyftizovani a evidenci stiznosti v LUXORu Podébrady jsou zodpovédné socidlni
pracovnice Domova nebo feditel.
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V1. Postup pri podavani zadosti

Stiznosti mlize klient podavat kazdému zaméstnanci Luxoru, nej€astéji socialni pracovnici,
ktera stiznosti eviduje nebo fediteli organizace., Kazdy zaméstnanec, kterému byla stiznost
podana, nasledné provede zapis o stiznosti.

Bude-li se stiznost na chovani nebo chybné poskytnutou socialni sluzbu tykat socialni
pracovnice, stiznost piijima a vyfizuje feditel Luxoru Podébrady.

Bude-1i stiznost sméfovana na feditele organizace, stiznost piijima socialni pracovnice a
predava k vytizeni zfizovateli Stitedo¢eskému kraji.

O vsech stiznostech a jejich vyfizeni se vede prokazatelna evidence u socidlnich pracovnic.
V knize ,,Evidence stiZnosti® je zaznamenan druh stiznosti (podnét, pfipominka, stiznost),
forma, Cislo, datum, stézovatel, obsah stiznosti, kdo vyfizuje.

Lhuta pro vyfizeni stiznosti je maximalné¢ 30 dni. V piipadé€, Ze tato lhita k vyfizeni
stiznosti nestaci, musi byt sté¢zovateli pisemn¢ oznadmeno divod prodlouzeni lhity pro
vyfizeni stiznosti.

Socialni pracovnice je po pfijeti stiznosti povinna neprodlené informovat vedouci sestru nebo
feditele. Zafizeni respektuje pravo stéZovatele zlstat v anonymité. Socidlni pracovnice
stiznost zaeviduje a piidéli ji ¢islo. V ptipadé, Ze je podana ustné, stiznost zapise do formulare
a predd vedoucimu useku, na ktery stiZznost smétuje. V ptipad¢, Ze si sté¢Zovatel sté¢Zuje na
vedouciho useku, postupuje se stiznost jeho nadiizenému nebo tediteli.

Vedouci useku stiznost provéfi a sepiSe zapis, jak byla stiZnost vyfizena a sezndmi
s vysledkem socialni pracovnici.

Nasledné se uskutecni jednani se stézovatelem. Tohoto jednani se zicastni mimo stézovatele
socialni pracovnik, vedouci ptislusného tseku, popiipad¢ feditel.

O jednani socidlni pracovnice sepiSe zapis, ktery podepisi vSichni ucastnici jednani. Ze zapisu
musi byt ziejmé, jak byla stiznost posouzena. Zapis preda stéZovateli a pfipadné i fediteli.
Jeden z vytiskid socialni pracovnice zalozi do evidence stiznosti. Pokud je stiznost podana
anonymné, je odpovéd’ na ni vyvéSend na nasténce u jidelny.

Pracovnici Luxoru Podébrady jsou informovani o opatienich, kterd byla pfijata pii feSeni
konkrétni stiznosti.

VII. Odvolani pri nespokojenosti s vyFizenim stiznosti

Neni-li stézovatel spokojen s vyfizenim stiznosti, je tfeba, aby feSitel stiznosti ptednesl toto
odvolani fediteli, ktery ustavi zvlastni komisi k feSeni odvoldni. O tomto postupu je
informovan stézovatel. Vyfizeni stiznosti je opEt pisemnou formou.



O uvedené¢ moznosti musi byt stézovatel prokazateln¢ poucen. V zapise z projednani
stiznosti bude stéZovatel pisemné na tuto mozZnost upozornén.

VIIl. Respektovani dustojnosti stéZovatele

Pti vyfizovani stiznosti neni pfipustné snizovat vaznost stézovatele, i se jakkoliv dotykat
jeho cti a osobnich prav. Poruseni tohoto pravidla ze strany zaméstnancli Luxoru Podébrady
je povazovano za poruSeni pracovné pravnich vztahii podle zakoniku prace (§73 a nasledujici
Vv platném znéni) se vSemi diisledky z toho vyplyvajicimi.

Stiznosti nesmi byt dot€ena osobni prava jiného klienta ¢i zaméstnance.

Klient a v jeho zajmu i ostatni ob¢ané si mohou stézovat i u dalsich organi a instituci, kterymi
jsou:

Nezavislé organy pro podavani stiznosti na poskytovatele socialnich sluzeb Luxor
Podébrady:

e Zrizovatel StiedoCesky kraj, Zborovska 11, 150 21 Praha 5

Vedouci socialniho odboru — telefon 257 280 286, e-mail:grunthal @kr-s.cz

e Veiejny ochrince prav — OMBUDSMAN, Udolni 39, 602 00 Brno

Telefon 542 542 111, 542 542 888 www.ochrance.cz

o Cesky helsinsky vybor — Stefanikova 21, 150 00 Praha 5,

Telefon 220 515 188 nebo 220 515 223, e-mail: pravni@helcom.cz nebo senior@helcom.cz

e Senior telefon: 800 157 157- bezplatnou krizovou linku pro seniory, ktera funguje 24
hodin denng, 7 dni v tydnu pod organizaci Zivot 90 - Humanitarni ob¢anské sdruzeni
(Karoliny Svétlé 18, 110 00 Praha 1),

e-mail: seniortelefon@zivot90.cz

e Zlata linka senioru — telefon 800 200 007, bezplatna linka ddavéry pro seniory, ktera
funguje pond¢li az patek od 8 — 20 hodin (organizuje nadac¢ni fond Elpida),

e Obcanské poradny - Asociace obCanskych poraden — Tachovské namésti 3,
130 00, Praha, Telefonujte prosim od 10:00 do 15:00.

Telefon 222 780 599, Mobil 774 529 966, Fax 222 212 723
E-mail: aop@obcanskeporadny.cz

Nebo ptimo:

Obcanska poradna Nymburk, o.s.

Piemyslovct 14/11 (budova Ceské spofitelny ve 2. patie), 288 02 Nymburk
Tel./fax 325 511 148 (pouze konzulta¢ni hodiny)

Mobil: 731 588 632 (v pribéhu celého tydne)

E-mail: poradna.nymburk@centrum.cz , www.opnymburk.cz

Otevieno: Pondéli - 09:00 — 12:30, 13:30 — 17:00, Stireda - 09:00 — 12:30,

Patek - 09:00 — 12:30, 13:30 - 15:00
Poradny poskytuji rady, informace a pomoc tém, ktefi se na né obrati. Jsou bezplatné,
nezavislé, nestranné a diskrétni.



IX. Zavéreéna ustanoveni

S touto smérnici musi byt prokazatelné sezndmeni vSichni klienti i zaméstnanci Domova pro
seniory LUXOR Podébrady, poskytovatel socialnich sluzeb.

Touto smérnici se rusi smérnice ¢.13/2009.

Tato smérnice nabyva u¢innosti dne 1. 2. 2011

Vypracovala:
Bc. Radka Novotna, Lenka Hasnedlova

Aktualizace:
Kristyna Soudska, DiS. ...

Dana Sleminova, DiS. ...

V Podébradech dne 1. 2. 2011

Schvalil: Mgr. Jaromir Novak, feditel LUXORu Podébrady, poskytovatel socialnich sluzeb

Dne: 1. 2. 2011

Seznam pfiloh:

Ptiloha €. 1 Co délat, kdyz vas néco trapi, tizi, nebo se vdm, néco nelibi

Piiloha & 2 Luxor Podébrady — poskytovatel socialnich sluzeb, FORMULAR PRO
PODAVANI A RESENT STIZNOST]

Ptiloha ¢. 3 Odpovéd’ na stiznost



Piiloha ¢&. 1

Co délat, kdyz vas néco trapi, tizi,
nebo se vam, néco nelibi

1. Mluvte a piSte o vSem, co vas trapi, tizi, co vam
pusobi problémy.

2. Pozadejte o pomoc kteréhokoliv zaméstnance.
3. Zaméstnanec Vasi pripominku zapiSe a preda.

4. VaSe stiznost, nebo pripominka bude vyrizena do
30 dnu.

5. Mate pravo ucastnit se vyrizovani vasi stiZnosti
nebo si zvolit zastupce.

6. Pokud svou stiznost budete psat, nemusite se
podepisovat.

7. Schranky, do kterych muZete vkladat své
pripominky a stiZznosti je umisténa na chodbé u
jidelny (zvySené prizemi) a na chodbé ve 2. patre
oznaceny ,,Zde nam muZete psat své sdéleni a
pripominky*.



@

Piiloha &. 2

Luxor Podébrady — poskytovatel socialnich
sluzeb

FORMULAR PRO PODAVANI A RESENI
STIZNOSTI

Jméno a prijmeni osoby, ktera stiZnost
podava:

Forma stiznosti:

Ustni
Pisemna
Telefonicka

Na koho stiznost sméfuje (zatrhnéte):

na klienta

na pribuzné klienta

na nadfizeného

na kolegy

na funk¢nost ¢asti zatfizeni
ostatni

Datum a ¢as predani stiznosti:

Stiznost byla z Gstni formy pfepsana do
pisemné — datum a podpis pracovnika, ktery
stiznost piepsal:

Obsah stiZnosti:

Podpis pracovnika, ktery stiZznost zapsal a prijal:

Misto FeSeni stiZznosti:

Datum FeSeni stiznosti:

Pracovnici pritomni FeSeni stiZnosti:




Popis a FeSeni stiznosti:

Kdo sepiSe odpovéd’ na stizZnost:

Datum sepsani odpovédi na stiZnost:

Klient byl pou¢en 0 moZnosti stéZovat si na poskytovatele u nezavislych organi.

Datum piedani odpovédi na stiZnosti:

Podpis osoby, ktera prevzala odpovéd’ na
svoji stiznost (je-li to mozné):




Piiloha ¢. 3

Odpovéd’ na stiznost
Datum podéni stiznosti:
Cislo stiznosti:

Pfedmét stiznosti:

V Podébradech dne



