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Domov Slunecnice Ostrava, prispévkova organizace

Informace o podavani a vyfizovani pochval, podnétli nebo stiznosti na kvalitu nebo
zpuisob poskytovani sluzeb

Podnéty, pochvaly

Domov Slunecnice Ostrava, prispévkova organizace (dale jen ,DSO“) vita pozitivni
zpétnou vazbu, ale rovnéz podnéty ke zméné Ci zlepSeni poskytovanych socialnich
sluZzeb, a to v jakékoli podobé — osobné, pisemné (e-mailem, posStou apod.).

Stiznosti

Stiznost na poskytovani socialni sluzby nebo jeji kvalitu v DSO muZe podat klient,
kterému je nebo byla poskytovana socialni sluzba, jakoz i dalsi osoby jednajici v jeho
zajmu.

Konkrétné se muze jednat o:

a) opatrovnika nebo podpurce,

c) osobu blizkou, pokud klient, nem{ze stiznost podat sam s ohledem na sv(ij zdravotni
stav nebo proto, Zze zemrel,

d) osobu zmocnénou klientem,

e) ¢lena domacnosti klienta, ktery je opravneén ji zastupovat podle ob¢anského
zakoniku,

f) zaméstnance poskytovatele socidlnich sluzeb.

Vsichni vyse uvedeni se pro ucely tohoto dokumentu oznacuji jako ,,stézovatel”.
Zplisob podani stiznosti

Stiznost se podava poskytovateli socidlnich sluzeb (DSO), proti kterému smeéruje,
a to ve lh(té 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost, kterd je predmétem stiznosti.

Stiznost Ize podat ustné, pisemné (e-mailem, posStou) nebo telefonicky,
a to i anonymneé. K pisemnému podani stiznosti lze vyuzit formular, ktery je k dispozici
u vedouci socialni sluzby Domova se zvlastnim rezimem (DZR) nebo vedouci Domova
pro seniory (DS), vedouci oddéleni/socidlni pracovnice (dale jen ,VO/SP“), v pracovnach
persondlu a u metodika standard( kvality.

Pisemnou stiznost lze vlozZit do schranek dlvéry, které jsou umistény na vsech
oddélenich/patrech, pred kancelafemi vedeni organizace (v ,R centru” —, U ptacka“)
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a u obou recepci (u postovnich schranek klient(). Na recepci budovy D1 je také umisténa
uzamykatelna mobilni schranka, urCena zejména pro klienty se snizenou moznosti
pohybu. Tuto mobilni schranku muzZe klientovi na pokoj pfinést kterdkoli osoba
(viz vyse).

Stiznost (Ustni nebo pisemnou) Ize také predat osobné nebo prostfednictvim svého
zastupce personalu na oddéleni (napf. svému tzv. klicovému pracovnikovi) nebo pfimo
feditelce DSO.

StiZznost Ize rovnéZ podat osobné nebo prostrednictvim zastupcl z fad klientl na jednani
Rady klientli (kond se 1x za 2 mésice), nebo na setkdni vedeni DSO s klienty (kona se
1x ro€né).

Podani stiznosti nesmi byt stézovateli ani osobé, které je nebo byla poskytovana
socialni sluzba, jiz se stiznost tyka (a ktera neni zaroven stéZovatelem), nijak na tjmu.

Postup pfi (vy)fesSeni stiznosti

i Po prevzeti nebo doruéeni stiznosti je tato pfedana metodikovi SQ k Fadnému
zaevidovani do pisemné evidence stiZznosti.

& Stiznost vyfizuje pracovnik povéfeny feditelkou DSO.

i€ Pfi fedeni stiznosti je vidy jedndno se viemi osobami, kterych se stiznost
bezprostredné tyka, a je jim ddna moznost se k véci vyjadrit.

¢ O stiznosti a zpGsobu jejiho vytizeni bude st&Zovatel pisemné informovan bud' e-
mailem, nebo zapisem do ,Zaznamu o evidenci stiZnosti/podnétu”,
ktery stéZzovatel stvrdi podpisem.

& Stiznost bude vyfizena do 30 kalendafnich dnd ode dne jejiho doruéeni.
V odlivodnénych ptipadech mlze byt tato lh(ita prodlouzena o dalSich 30 dn(;
o prodlouzeni lhity a ddvodech prodlouZeni je stéZovatel vidy predem
prokazatelné informovan.

2 Anonymni stiznosti, na které nelze odpovédét adresné, jsou rovnéz zaevidovany
a je uc€inéna snaha o napravu. Odpoveéd' a prijata opatreni v reakci na anonymni
stiznost budou zverejnény na informacni nasténce u recepce dané socialni sluzby.

i« Std7ovateli je umoznéno nahlizet do dokumentace, kterou poskytovatel vede
o jeho stiznosti, o prlibéhu feSeni a je mu umoznéno pofizovat z ni kopie nebo
vypisy.
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% Pokud st&Zovatel nesouhlasi s vyfizenim stiznosti nebo nebyla stiznost vyfizena
ve |hité, mhzZe ve |hité 60 dnd od doruceni vytizeni pozadat Ministerstvo préace
a socialnich véci (MPSV CR) o provéfeni vyfizeni stiznosti.

i Ministerstvo provéfi vyfizeni stiznosti do 60 dnd od doruéeni Zadosti, nebo
90 dnU, pokud je tfeba vyzadat vyjadreni dalSich subjektl (napf. organl verejné
spravy, poskytovatell dalSich sluzeb aj.).

¢ Ministerstvo mdZe 7adost odloZit, pokud je zjevné neopodstatnéna, opakovana
nebo neobsahuje nové skutecnosti — tuto skutecnost sdéli stéZovateli pisemné.

i Pokud je Zadost opravnéna, ministerstvo mize uloZit DSO povinnost odstranit
nevyhovujici stav ve stanovené Ih(té a podat o tom ministerstvu zpravu.

V pfipadé nespokojenosti se zplsobem poskytovani ¢i kvalitou sluzby se stéZovatel
mUZe rovnéz obratit na:

o Zfizovatele DSO (Statutarni mésto Ostrava)
o Krajsky ufad Moravskoslezského kraje

o Vefejného ochrance prav (Urad Ombudsmana)

Kontakty:
Adresa poskytovatele Domov Slunecnice Ostrava, p.o.
Opavska 4472/76
708 00 Ostrava
Sekretariat 599 508 113
sekretariat@domovslunecnice.cz
Socialni sluzba DZR (budova D1) vedouci sluzby DZR
T: +420 599 508 150
Socidlni sluzba DS (budova D2) vedouci sluzby DS

T:+420 599 508 125

Adresa Ministerstva prace a socialnich véci CR:
MPSV CR

Na Pofi¢nim pravu 1/376

128 01 Praha 2

Tel.: 221921 111
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Adresa zfrizovatele:

Statutarni mésto Ostrava

Magistrat mésta Ostravy

Odbor socialnich véci a zdravotnictvi
ProkeSovo namésti 8

729 30 Ostrava

Tel.: 599 444 444

Adresa Krajského uradu Moravskoslezského kraje:

Krajsky urad Moravskoslezského kraje
28. fijna 117

702 18 Moravska Ostrava

e-mail: posta@msk.cz

Tel.: 595 622 222

Adresa verejného ochrance prav:

Kancelaf Verejného ochrance prav —ombudsman
Udolni 39

602 00 Brno

e-mail: podatelna@ochrance.cz

Tel: 542 542 111
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