Pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti
v Domé oSetrovatelské péce

StiZnosti jsou pro nas dileZitym poselstvim a zdrojem informaci:

O spokojenosti s poskytovanymi sluzbami

Zda sluzby odpovidaji Vasim potfebam

Jak zlepsit kvalitu poskytovanych sluzeb

O nespokojenosti se sluzbami a zptisobu, jak 1épe Vase potieby uspokojit

1. StiZnosti miiZete podavat formou:

- anonymni (schranka v pfizemi)

- pisemné i ustné s pisemnym zaznamenanim
- v knize prani a stiZnosti na sesternach

- béhem socioterapie pii diskusi

2. Se stiznostmi se muzete obratit:

ustné ptfimo na zdravotni sestru, 1€kate, vrchni sestru, referenta soc. véci, socialni pracovnici, ptip.
na vedeni firmy

pisemné pak na nasi adresu:

DOP - HC s.r.0.

Bergmannova 140

Dolni Rychnov 356 04

tel.: 352 628 698; email: info(@dop-hc.cz, soc.pracovnik@dop-hc.cz

3. Opravnénost stiznosti nesmi byt zpochybrnovana u lidi s potiZi komunikace. Kazda
stiznost musi byt fadn¢ zaznamenana (zodpovida ten, komu byla pfednesena) a pfedana
k evidenci referentovi socialnich véci. Ke stiznosti se musi vyjadfit pracovnik, proti kterému
je vedena

4. VSechny stiZnosti, ustni ¢i pisemné budou vzaty na védomi do 3 pracovnich dni.
5. Na vSechny stiznosti Vam bude poskytnuta, rychla a plna odpovéd’, nejdéle do 28 dni.

6. Za vyrizeni stiZnosti je zodpovédna socialni pracovnice, vrchni sestra a jednatelka
DOP-HC s.r.o0. Referent socidlnich véci stiznosti eviduje.
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7. PFi vyrizeni Zadosti se postupuje dle vnitiniho standardu firmy o stiZznostech.
(do standardu ma pacient moznost nahlédnout — je k dispozici u referenta soc. véci)

8. Pro vytizeni stiZnosti ma pacient moZnost si svobodné zvolit nezavislého zastupce
(pravnicka nebo fyzicka osoba, ktera stoji mimo struktury zdravotnického zatizeni DOP)

9. V pripadé nespokojenosti s vyfizenim stiZnosti ma stéZovatel moznost obratit se
k nezavislému organu s podnétem k prosetieni postupu pii vytizovani stiznosti. Kontakty na
tyto organy (viz.nize).

Kontakty na nezavislé organy:

MZ CR: Palackého nam. 4, 128 01 Praha 2, tel.: (+420) 224 971 111, email: mzcri@mzcr.cz
pro pisemny styk: Podatelna MZ, Ministerstvo zdravotnictvi CR, P.O.Box 81, Palackého nam.375/4,
128 01 Praha 2

Pravni oddéleni a poradenské centrum CHV (Cesky Helsinsky vybor): Stefanikova 21, 150 00
Praha 5, 118 00, tel.: 257 221 142, mob.: 602 646 940, email: podatelna@helcom.cz

Pravni poradenstvi poskytované Ceskou advokatni komorou, Regionalni predstavitel pro
Zapadni Cechy, Advokatni kancelat, JUDr. Julie Sindelafova, Mikulasska ti. 9, Plzen 301 00, email.:
julie.sindelarova@worldonline.cz

Zastupce Karlovy Vary: JUDr. Ladislav Vavra, AK Moskevska 66, 360 01 Karlovy Vary,
tel.: 353 226 764, email: sekretariat@ak-vavra.cz

Asociace ob¢anskych poraden, Senovazné nam. 24, 116 47 Praha 1

Krajsky urad Karlovarského kraje: odd. stiznosti a kontroly, Zavodni 353/88, 360 21 Karlovy
Vary 360 21, tel: (+420) 354 222 360

Vefejna ochrankyné prav: Udolni 36, 602 00 Brno,
tel.: (+420) 542 542 888, email: podatelna@ochrance.cz

Telefonni linky pomoci orientované na seniory:
o Senior telefon - tel.: 800 157 157 - bezplatna linka pro seniory - socidlni sluZba pro pomoc v
jakékoli nesndzi funguje 24 hodin denné, 7 dni v tydnu (organizuje Zivot 90)

e Zlata linka seniori - tel.: 800 200 007 - bezplatna linka ditvéry pro seniory funguje Po-P4 8-
20 hodin, nabizi informace z l€kaiské, psychologické, pravni ¢i socidlni oblasti (organizuje
Nadacni fond Elpida)

e Linka socidlni pomoci - tel.: 272 94 18 50
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