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1. Uvodni ustanoveni

Tato pravidla feSi postupy pro podavani a vyfizovani stiznosti na kvalitu nebo zplsob
poskytovani socialni sluzby v Domové sv. Alzbéty (dale Domov). Pfedmétem muze byt
néjaky nedostatek, nespravné jednani, ne€innost apod.

2. Kritérium opravnéni

2.1.Kazdy klient Domova - soucasny i minuly ma pravo si stézovat. Okruh stiznosti neni
vymezen, je na klientovi, co bude pfedmétem stiznosti, zda sluzby, pfistup zaméstnanci,
technické nedostatky, vybaveni atd.

2.2. StéZovat si mlze takeé:

- zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce osoby, které je nebo byla poskytovana
socialni sluzba,

- osoba blizka, nemuze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba
poskytovana, s ohledem na svij zdravotni stav nebo proto, ze zemfrela,

- 0soba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba

- Clen domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, opravnény
k zastupovani této osoby podle ob¢anského zakoniku,

- zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb
(dale jen ,stéZovatel®)

2.3. Stézovatelé si mohou stéZzovat na kvalitu nebo zpusob poskytovani socialnich sluzeb, aniz
by byli jakymkoliv zplsobem ohrozeni. Zaméstnanci jsou si védomi, ze stézovatel mize
mit i obavy o svUj dalsi osud. Svym profesionalnim pfistupem zarucuji, ze v souvislosti se
stiznosti nebude u klienta vyvolan pocit nebezpedi, studu nebo strachu.

2.4.S témito ,Pravidly” jsou seznameni vSichni klienti pfi podpisu ,Smlouvy o poskytnuti
socialni sluzby v Domové sv. Alzbéty” (dale Smlouva) pfi nastupu a vSichni zaméstnanci
pfi vzniku pracovniho poméru. Pravidla jsou pro vSechny stéZovatele zvefejnéna
v prostorach Domova.

2.5. Stiznosti se pravidelné vyhodnocuji /po kazdém vyfeSeni podané stiznosti/ a jsou pro
vedeni Domova cennym zdrojem informaci, které lze vyuzit pfi pfedchazeni riznym
rizikim a ke zvySovani kvality poskytovanych sluzeb.

3. Zpusob podavani stiznosti
3.1. Stézovatel ma moznosti podat stiznost:

e ustné — vedeni Domova a nebo komukoliv z pracovnik(; pro tento pfipad jsou vSichni
pracovnici Domova pouceni, jak maji pfi pfijmu a pfedani stiznosti postupovat (viz.
kapitola 4);

e pisemné — adresovat feditelce, zfizovateli Domova, nebo dalSim organim (viz.
kapitola 5);

e anonymné — do schranky duveéry, ktera je umisténa na kazdém oddéleni; tato schranka
slouzi i pro podavani podnétl, dotazl, pfipominek pro klienty, rodinné pfislusniky
a ostatni.

4. Prijeti, evidence a vyrizeni stiznosti

4.1.VSechny stiznosti jsou evidovany v ,Knize pfani a stiznosti“, ktera je uloZzena v feditelné.



4.2. Zapis provadi feditelka, v pfipadé nepfitomnosti jeji zastupce

4.3. Pokud stiznost pfeda klient jakémukoliv pracovnikovi, tak ten ji v co nejkratdi dobé preda

feditelce nebo jejimu zastupci k vyfedeni. Pracovnici Domova nesmi v Zadném pfipadé
ovliviovat klienty, ktefi chtéji podat stiznost. PFi pfijeti stiznosti zachovava pracovnik
diskrétnost, empatii a profesionalni pfistup.

4.4. Pfi vyfizovani stiznosti jsou proSetfeny okolnosti, prostudovana dokumentace a data,

ktera souvisi se stiznostmi a vyjadfeni zu€astnénych osob. V pfipadé potfeby pozada
feditelka o vyjadfeni odborniky na dané téma. Vystupy z kazdého jednani jsou

zaznamenany u konkrétni stiznosti v ,Knize pfani a stiznosti.”

4.4. Pracovnici Domova nesmi ovliviovat klienty, ktefi cht&ji podat stiZnost. Pokud tak €ini,

dopoustéji se hrubého poruseni pracovni kazné.

4.5. Pokud se anonymni stiznost tyka SirSiho okruhu klient(, je feditelka Domova opravnéna
zvefejnit ji a jeji FeSeni zpusobem v Domové obvyklym. To znamena: na Setkani obyvatel,

v pisemné podobé v Informacich Domova - na Jidelnim listku, na nasténkach...

4.6.Lh(ta pro vyfizeni zadosti je 30 dnd od doruCeni. Tuto Ih(tu Ize prodlouzit
v odlvodnénych pfipadech o dalSich 30 dnua. O pfipadném prodlouzeni lhaty a ddvodech

jejiho prodlouzeni je poskytovatel povinen informovat stézovatele.

4.7. Pokud stézovatel vyslovné nezada pisemnou formu odpovédi, podepiSe zaznam stiznosti

v Knize pfani a stiznosti s tim, Ze byl s vysledkem obeznamen.

4.8.Nesouhlasi-li stéZzovatel s vyfizenim stiznosti, mize pozadat ministerstvo o provéreni

vyFizeni této stiznosti.

5. Kontakty pro podani stiznosti

Poskytovatel socialnich sluzeb

Domov sv. Alzbéty, NeIepeé-Zernl‘]vka 12, 666 01 TiSnov
reditelka: Bc. Véra Dvorakova,
zastupce feditele: S.M. Maxmiliana Myslivcova

Telefon: 549 411 526, e-mail: domov@dosa.cz, reditel@dosa.cz

Zrizovatel Domova sv. Alzbéty

Kongregace Milosrdnych sester lll. fadu sv. FrantiSka pod ochranou Svaté Rodiny v Brné
Grohova ulice 18
Generalni predstavena: Bc. S.M. Marietta Jana DobeSova

Telefon: 541 211 649
MPSV CR

Na Pofi¢nim pravu 1/376
128 00 Praha 2


mailto:domov@dosa.cz
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6. Zavérecna ustanoveni
6.1. Tato Pravidla nabyvaji u¢innosti dne 1.5.2025

V Zernlvee dne 1.5.2025

Bc. Véra Dvorakova

feditelka Domova sv. Alzbéty



