Vnitfni predpis — Smérnice ¢. Il
Prijimani a vyfizovani stiznosti

Organizace: Domov pro seniory Trebonsko, prispévkova organizace
Oblast plisobnosti: Domov seniort Ceské Velenice

2.

10.

Pravidla pro pfijimani a vytizovani stiznosti.

Kazdy uZivatel nebo jeho zastupce si muze kdykoliv stéZovat na kvalitu nebo zpUsob
poskytovani socidlni sluzby, aniz by byl jakkoliv znevyhodnén nebo ohrozen. Stiznosti jsou
zaméstnanci zafizeni chdpany jako nezpochybnitelné pravo uzivatele a pfilezitost ke
zvySeni kvality poskytovanych sluzeb.

Druhy podani:

stiznost — to je projev nespokojenosti uzivatele nebo jiné osoby s poskytovanou socialni
sluzbou, nebo se zplsobem, jakym je poskytovana, stéZujici ma silnou potiebu
dosahnout napravy kritizovaného stavu, stiznosti se vzdy vytizuji pisemné.

podnét — tim se vétSinou rozumi podani uZivatele nebo jiné osoby ke zlepsSeni kvality
socialnich sluzeb nebo Zivota uzivatel(l v zafizeni, které vétSinou pfinasi néjakou novou
Véc, lze je resit Ustné

pfipominka — byva to napf. drobna kritika, pojmenovani nedostatku ¢&i dilci

nespokojenost smérujici ke zlepSeni kvality socidlnich sluzeb nebo Zivota uZivatell
v zafizeni, lze je fesit Ustné

Stiznosti, podnéty a pfipominky je moziné poddvat u kteréhokoliv zaméstnance
organizace.

StéZovatel mad moznost si zvolit zastupce, ktery ho bude pfi vyfizovani stiznosti
zastupovat, v pripadé potreby (problémy s komunikaci) bude zprostfedkovan tlumocnik.

Ustni stiznosti fesi ten, na koho jsou sméfovany neprodleng, pfipadné k feseni pfizve
kompetentniho spolupracovnika. Pokud neni stéZovatel s vyfeSenim spokojen, je mu
doporuceno podat svou stiznost pisemné.

Podstatnéjsi ustni stiznosti na kvalitu a zplsob poskytovani socialnich sluzeb (poruseni
prav apod.) pfijemce stiznosti zaznamenad vzdy pisemné a budou se fesit v kompetentnim
zakladnim tymu pracovnikl. Pokud se pfijatelny vysledek nenajde, poda se tato stiznost
pisemné k dalSimu reseni vedouci.

O reSeni anonymnich stiznosti rozhoduje vedouci organizace dle jejich obsahu (je mozné
odlozit a nefesit nebo zaevidovat a postupovat jako u neanonymnich stiznosti).

Evidenci pisemnych neanonymnich stiznosti, oznameni a podnétl (dale jen podani)
adresovanych organizaci vede vedouci DS, kterda je zaroven pfijima v souladu
s oznacenim na dvefich kancelare (PRIJEM STIZNOSTI).

Podani dosla postou je pracovnik povéreny prebirdnim posty povinen zapsat do deniku
doslé posty a ihned predat vedouci k zaevidovani.

Kazdé podani prevzaté osobné i doslé postou je zapsano do podaciho deniku a vedouci
vyhotovi prlvodni list s pofadovym CcCislem stadle navazujicim na predchozi podani.
Pravodni list se stavd soucasti podani (viz ptiloha).



11. Pro feSeni podani vytvofi vedouci skupinu minimalné dvou zaméstnanct dle oblasti,
které se tyka.

12. Podani musi byt vyrizeno nejpozdéji do 30 dnli ode dne jeho doruceni. Tuto lhGtu mize
v odlivodnénych pfipadech vyjimecné prodlouzit vedouci. S dlivodem prekroceni lhity
musi byt sezndmen stéZovatel.

13. Na zdkladé shromazdénych informaci k danému poddani rozhodne pfislusna fesici skupina
o jeho opravnénosti. Konec¢né slovo ma vedouci. Pokud je podani opravnéné, musi byt
pfijata opatreni potifebna k odstranéni zjisténych zavad.

14. Bez ohledu na opravnénost podani bude stéZovatel pisemné, pripadné jinou
srozumitelnou formou informovan o vysledku Setfeni. Odpovéd stéZovateli podepise
vedouci.

15. Vedouci bude sledovat plnéni napravnych opatreni, zejména dodrzeni uréenych termin(
k odstranéni zjiSténych zavad.

16. Opakované, jiz rozhodnuté stiznosti, které neobsahuji Zadné nové skutecnosti, se pouze
zaeviduji s odkazem na poradové Cislo plvodni stiznosti a dale se nefesi.

17.V odpovédi na stiznost bude stéZovatel informovan, Ze v pfipadé nespokojenosti s jejim
vyfizenim v organizaci, se mizZe obratit na feditele CSS Ing. Jifiho Blizila, Ceska 1175/II,
377 01 JindfichlQv Hradec, dale pak na Krajsky Grad — JihoCesky kraj, odbor socialnich véci
a zdravotnictvi, U Zimniho stadionu 1952/2, 370 76 Ceské Budé&jovice, nasledné pfipadné
na kanceladr vefejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno, Cesky helsinsky vybor,
Jeleni 5, 118 00 Praha 1 nebo Asociaci ob¢anskych poraden, Senovainé namésti 24, 116
47 Praha 1.

18. Zakonni zastupci a klienti jsou 0 moZnosti a zplUsobu poddvani stiznosti srozumitelné
informovani socidlnim pracovnikem pfi podepisovani smlouvy o poskytovani socialnich
sluZzeb a zakladni informace jsou vyvéseny na verejné pfistupném misté v organizaci.

Tato smérnice nabyva ucinnosti dne 1. 1. 2025.

Zaroven se rusi vnitropodnikova smérnice o vyrizovani stiznosti, oznameni a podnétl z
1. 6. 2004 a vnitfni pfedpis Smérnice €. Il Pfijimani a vyfizovani stiznosti z 1. 8. 2009

V Ceskych Velenicich 8. 1. 2025

Mgr. Kamila Vecerova, zastupce reditele

Priloha: Privodni list stiznosti



Priavodni list stiznosti

Domov pro seniory Trebonsko, pfispévkova organizace
- Domov seniorti Ceské Velenice

Jméno, pfijmeni a adresa stézovatele Evidencni Cislo

Cislo jednaci

Strucny obsah stiznosti Pocet listl

Doslo dne

Prodlouzeno do

Obsah spisu Skupina k reseni

Opravnénost (ano — ne — ¢astecné)

Vyfizeno dne StéZzovatelky seznameny dne

NefeSeno z dlivodu
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