SMERNICEZIV

Pravidla pro podavani a vyrizovani stiZznosti na kvalitu

nebo zpiisob poskytovani socialni sluzby

Organizace: Centrum socialnich sluZeb Jind¥ichav Hradec (CSS JH)
Oblast plisobnosti: Domov seniorta Treboi (dale jen DS)

Co je povazovano za stiznost

Jakykoliv projev nespokojenosti, negativni vyjadieni, negativni zpétna vazba ustné ¢i pisemné
oznacena jako stiZnost. Pouze na zdkladé tohoto oznaceni bude se sdélenou informaci nakladéno jako
se stiznosti.

Kdo ma pravo si stéZovat:
+ klient a v jeho z4jmu jakakoli osoba
+ kdokoli v z&jmu zkvalitnéni socialni sluzby

StéZovatel ma pri podani a vyFizovani stiznosti pravo:
« zvolit si svého zastupce, ktery ho bude zastupovat nebo podporovat
+ na odbornika, specialistu (logoped, tlumoc¢nik, ...), ktery umozni bézny zptisob komunikace,
ktery pfekond mozné komunikac¢ni bariéry

Na co si miiZe stéZovat:
+ na kvalitu poskytované socialni sluzby
+ na zpusob poskytovani socidlni sluzby

Jakou formou si miZe stéZovat:

+ Ustné - osobné

« telefonicky

+ pisemn¢ (poStou, e-mailem)

« vhozenim do schranek Zpétna vazba na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni sluzby DS
Ttebon. V DS se nachazeji 3 tyto schranky, v ptizemi budovy, dale na 1. i 2. klientském patfe.
U kazdé schranky jsou k dispozici 2 typy formulaiti (na stiZznosti a na podnéty a ptipominky).

« prostiednictvim webovych stranek DS, v menu Cesta ke spokojenosti

« anonymné

Stézovatel miiZe vyuzit nasledujici kontakty DS:

Domov seniori Tiebon, Daskabat 306, 379 01 Tiebon

Vedouci Domova seniori Tiebon - 384 721 241, 602 879 448, vedouci@dstrebon.cz
Finanéni referent - 384 721 241, 725 788 860, ucetni@dstrebon.cz

Vedouci zdravotniho tseku - 384 721 152, 606 412 093, zdravotni@dstrebon.cz
Vedouci useku péce 1 - 384 721 241, 384 721 152, usekpece@dstrebon.cz




Vedouci useku péce 2 - 384 721 241, 384 721 152, usekpece2@dstrebon.cz

Socialni pracovnik - 384 389 217,725 339 647 socialni@dstrebon.cz, socialni2@dstrebon.cz
Fyzioterapeut - rehabilitace@dstrebon.cz, rehabilitace2@dstrebon.cz

Skladni - 384 389 216, sklad@dstrebon.cz

Udrzbar - 725 339 648

Stiznost I1ze podat kterémukoliv zaméstnanci DS, ten je povinen ji, bez zbytecnych prutahi, predat
vedouci DS.

Ustni stiZznost: neprodlené od jejiho sdéleni se prevede do pisemné podoby (formulaf uréeny pro piijeti
stiznosti).

Formulaf vyplni vedouci DS, v dob¢ jeji nepfitomnosti vedouci usekli nebo vedouci sestra smeény, dle
pfedmétu/obsahu stiznosti.

StiZnost prijata poStou: finan¢ni referent ji zapiSe do podaciho deniku a neprodlen¢ pteda vedouci

DS. Stiznost piijata e-mailem: piijemce ji vytiskne a neprodlené pieda vedouci DS.

Stiznost vhozena do schranky: vedouci DS obsah viech schranek kontroluje 1 x tydn& (PA). V
pfipadé nalezeni stiznosti se vedouci DS neprodlené zabyva jejim feSenim.

StiZnost prijata prostiednictvim webovych stranek DS: vedouci DS ji vytiskne a neprodlené se
zabyva jejim feSenim.

Anonymni stiznost: vedouci DS ji fesi stejné jako stiznost neanonymni.

Formular uréeny pro prijeti stiZznosti — obsah formulare:

« Evidenc¢ni ¢islo stiznosti

« ldentifikaci stézovatele — pozada-li stéZovatel, je nutno v dalSich krocich Setfeni stiznosti
zachovat ml¢enlivost o jeho totoznosti

« Datum a Cas pfijeti stiznosti

«  Formu podani stiznosti

« Pfijemce stiZnosti

+ Pfedmét a obsah stiznosti — zde budou uvedeny vSechny skuteCnosti a presné vyroky
stézovatele

« Termin pro vyfizeni stiznosti (standardn¢ 30 dni od zaevidovani stiZznosti)

« Podpis stézovatele, je-li to moZné

« Podpis pfijemce stiZznosti

« Podpis vedouci DS

Evidence stiZnosti

Odpoveédna osoba — vedouci DS.

Vsechny stiznosti eviduje v deskach "STIZNOSTI". Tyto desky jsou ulozeny v kancelafi vedouci DS.
V evidenci se nachazi: podané stiZznosti, formulafe uréené pro stiznosti, kopie odpovédi stézovateli,
pfipadné dalsi, s feSenim stiZznosti souvisejici materialy.



ReSeni stiznosti

Odpoveédna osoba — vedouci DS.

Dle predmétu/obsahu stiznosti vedouci DS k feSeni povola dalsi zaméstnance, nejcastéji vedouci
pracovniky DS, socialniho pracovnika, klicového pracovnika klienta = feSici tym.

Kromé vyse uvedenych, vedouci DS muize k feSeni pfizvat i jiné osoby, které mohou byt zdrojem
informaci, podkladl pro vyfizeni stiznosti.

Resici tym stiznost objektivné prosetii, v celém jejim rozsahu a posoudi opravnénost stiznosti.
Prokaze-li se opravnénost stiznosti, fesici skupina bezodkladn€ navrhuje/ptijima takova opatieni, ktera
zamezi opakovani problematické situace/opakovani stiznosti.

Pokud stiznost smétuje proti vedouci DS, stiznost Setii feditel organizace CSS JH.

Opakované, jiz proSetiené a vytizené stiznosti, které neobsahuji zadné nové skutecnosti, se pouze
zaeviduji s odkazem na poradové Cislo ptivodni stiznosti a dale se nefesi.

Zasady pri reSeni stiZnosti:
« StiZnost je posuzovana nezaujaté, na zakladé faktl, ne emoci.
+ Podéni stiznosti nesmi byt na ijmu tomu, kdo ji podal, ani tomu, v jehoz zajmu byla podéna.
« Snazime se nedostat do stietu z4jma.
« Stiznosti feSime bez zbytecnych priatahi, s jasnym zavérem, z chyb a nedostatkll se vzajemné
ucime, chyby a nedostatky neopakujeme.

Protokol o FeSeni stiZnosti:
- Resici tym
« Rozbor stiznosti — v celém jejim rozsahu
« Posouzeni opravnénosti stiznosti — stiznost opravnéna/neopravnéna
« Pfijata, ndpravna opatieni — v ptipad€ opravnéné stiZznosti
« Podpisy ¢lent fesici skupiny, véetné vedouci DS

Lhita pro vyfizeni stiznosti: 30 dni od jejiho zaevidovani

Tuto lhitu lze prekrocit jen ve vyjimecnych piipadech, nelze-li objektivné v jejim prubéhu zajistit
podklady potiebné pro vyfizeni stiznosti. Skute¢nost o prodlouzeni lhuty je vzdy pisemné sdélena
stéZovateli. Odpovédnost za dodrzeni stanovenych lhit — vedouci DS.

VyfFizeni stiZnosti, zpétna vazba/odpovéd’ stéZovateli
Odpovédna osoba — vedouci DS.
Odpovéd’ na stiznost je vzdy pisemnd, osobné, postou nebo e-mailem dorucena stézovateli, a to 1 v
pfipadé neopravnéné stiznosti.
Odpovéd’ na stiznost obsahuje:
«  Kopii Protokolu o feSeni stiZznosti
« MozZnost tstniho/osobniho vysvétleni Setieni stiznosti ze strany vedouci DS
« 'V piipadé€ nespokojenosti s vyfizenim stiznosti pravo odvolat se na nadiizeny nebo nezavisly
organ



V piipadé anonymni stiznosti, bez kontaktnich udajl, je vysledek feSeni stiznosti zvefejnén v
prostorach DS, po dobu 14 dni.

Misto zvefejnéni urcuje predmét/obsah stiznosti (prostory, kde ziji klienti, kde se pohybuji blizci
klienti, prostory, kde se pracovné schazeji zaméstnanci DS).

S vysledkem feSeni stiznosti a pfijatymi opatfenimi jsou vzdy seznameni dotceni vedouci pracovnici a
jejich podiizeni, dalsi zaméstnanci, dle povahy fesené zalezitosti.

Plnéni ptijatych, ndpravnych opatieni, odstranéni zjisténych zavad v danych terminech sleduje vedouci
DS, ptipadné ostatni vedouci pracovnici, vedouci dot¢enych tsekd.

Dostupnost/zverejnéni pravidel DS ma vypracované dvé verze pravidel pro podavani a vyfizovani
stiznosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani socidlni sluzby (Gplnou verzi = tuto smérnici + verzi
zjednodusSenou, vétsSinou pro Jednani se zajemci o nasi sluzbu)

Zjednodusend, zkracend verze nepostrada zékladni a nejzasadnéjsi informace k pravu, k moznosti
podat stiznost.

Vyse zminénd pravidla jsou zvefejnéna/jsou

dostupna:
. v pisemné podob¢ ve vnitinich prostorach DS
. na webovych strankach DS www.dstrebon.cz

Dale pti Jednanich se zajemci o nasi sluzbu jsou v pisemné podobé vysvétlena a predana zajemci o
nasi sluzbu/jeho zastupci.

Kontakty na nadrizené nebo nezavislé organy, na které se stéZovatel miiZe obratit, v pripadé
nespokojenosti s vyFizenim stiZnosti:

Centrum socialnich sluzeb Jind¥fichuv Hradec
Ceska 1175, 377 01 Jindfichtv Hradec 11
Reditel organizace, 384 361 569, reditel@cssjh.cz

Z¥izovatel -Jiho&esky kraj se sidlem v Ceskych Budé&jovicich
U Zimniho stadionu 1952/2, 370 76 Ceské Budgjovice
Krajsky trad - odbor socialnich véci, 386 720 604

Ministerstvo prace a socialnich véci
Na Poficnim pravu 1, 128 01 Praha 2
Odbor socialnich sluzeb, 221 921 111, posta@mpsv.cz

Verejny ochrance prav
Udolni 39, 602 00 Brno
542 542 111, 542 542 888, podatelna@ochrance.cz

Podnéty a pripominky tykajici se poskytovani nasi sluzby


http://www.dstrebon.cz/
http://www.dstrebon.cz/

Priloha ¢. 1
Formular pro podani stiznosti

Stiznost podava (jméno, pfijmeni):
Datum podani stiznosti:

Pfredmét a obsah stiznosti:

Podpis osoby, ktera stiznost podava, je-li to mozné:



Ptiloha ¢. 2

Formular pro prijeti stiznosti
Evidenéni &islo stiznosti: ...../..........
Stézovatel (jméno, pfijmeni):
Datum a Cas prijeti stiznosti:
Forma podani stiznosti:
Pfrijemce stiZznosti (jméno, pFijmeni, pFip. pracovni pozice):

Pfedmét a obsah stiznosti:

Termin pro vyfizeni stiznosti (30 dnl od zaevidovani stiznosti):

Podpis stéZzovatele, je-li to mozné:
Podpis prijemce stiZnosti:

Podpis vedouci DS:



Pfiloha ¢. 3

Protokol o reseni stiznosti
Resici tym (jména, ptijmeni ¢lend):

Rozbor stiznosti:

Posouzeni opravnénosti stiznosti:

Prijata, napravna opatieni (v pripadé opravnéné stiznosti):

Resici tym (podpisy ¢len):

Podpis vedouci DS:



Priloha ¢. 4
Organizace: Centrum socialnich sluzeb Jindfichliv Hradec (CSS
JH) Oblast plsobnosti: Domov seniora Tfebon (dale jen DS)

Pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti

Co je povazovano za stiznost
Jakykoliv zasadni projev nespokojenosti istné ¢i pisemné oznaceny jako stiznost.
Pouze na zakladé tohoto oznaceni bude se sdélenou informaci nakladano jako se stiznosti.

Kdo ma pravo si stézovat:
« klient a v jeho zajmu jakakoli osoba
« kdokoli v zajmu zkvalitnéni socidlni sluzby Stézovatel ma pri podani a vyfrizovani
stiznosti pravo:
« zvolit si svého zastupce, ktery ho bude zastupovat nebo podporovat
« na odbornika, specialistu (logoped, tlumocnik, ...), ktery umoini béiny zplsob
komunikace, ktery prekonda mozné komunikacni bariéry

Na co si mliZe stéZovat:
« na kvalitu poskytované socialni sluzby
« nazpUsob poskytovani socialni sluzby

Jakou formou si mtiZe stéZovat:

+ Ustné - osobné

« telefonicky

« pisemné (posStou, e-mailem)

« vhozenim do schranek Zpétna vazba na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni
sluzby DS Trebon. V DS se nachazeji 3 tyto schranky, v pfizemi budovy, dale na 1. i 2.
klientském patfe. U kazdé schranky jsou k dispozici 2 tipy formuldr( (na stiznosti a na
podnéty a pripominky).

« prostrednictvim webovych stranek DS, v menu Cesta ke spokojenosti

+ anonymné

Stézovatel muiZe vyuzit nasledujici kontakty DS:
Domov seniort Trebon, Daskabat 306, 379 01 Trebon

Vedouci Domova seniorti Tfebon, 384 721 241, 602 879 448, vedouci@dstrebon.cz

Financni referent, 384 721 241, 725 788 860, ucetni@dstrebon.cz

Vedouci zdravotniho useku, 384 721 152, 606 412 093, zdravotni@dstrebon.cz

Vedouci Useku péce 1, 384 721 241, 384 721 152, usekpece@dstrebon.cz




Vedouci useku péce 2, 384 721 241, 384 721 152, usekpece2@dstrebon.cz

Socialni pracovnik, 384 389 217, 725 339 647 socialni@dstrebon.cz, socialni2@dstrebon.cz

Fyzioterapeut, rehabilitace@dstrebon.cz, rehabilitace2 @dstrebon.cz

Skladni, 384 389 216, sklad@dstrebon.cz

Udrzba¥, 725 339 648

StiZznost Ize podat kterémukoliv zaméstnanci DS, ten je povinen ji bez zbytecnych pritah(
predat vedouci DS.

Kdo v DS resi stiznosti

Tym zaméstnancu, ktery tvofi vedouci Domova seniorl, socialni pracovnik a dalsi vedouci
pracovnici, jichZ se stiznost jakkoli dotyka.

Pokud stiznost sméruje proti vedouci DS, stiznost resi feditel organizace CSS JH.

Hlavni zasady pfi fesSeni stiznosti:
StiZznost je posuzovéna nezaujaté, na zakladé faktl, ne emoci
Podani stiznosti nesmi byt na Ujmu tomu, kdo ji podal, ani tomu, v jehoZz zajmu byla
podana

V pfipadé, Ze nebudete s vysledkem vyftizeni stiznosti spokojeni, mlzZete se obratit na
nadrizené a nezavislé organy:

Centrum socialnich sluzeb JindfichGv Hradec

Ceskd 1175, 377 01 Jind¥ichdv Hradec |l

Reditel organizace, 384 361 569, reditel@cssjh.cz

Ziizovatel — Jiho€esky kraj se sidlem v Ceskych Budé&jovicich
U Zimniho stadionu 1952/2, 370 76 Ceské Budé&jovice
Krajsky urad — odbor socialnich véci, 386 720 604

Ministerstvo prace a socialnich véci — odbor socidlnich sluzeb
Na Pofi¢nim pravu 1, 128 01 Praha 2, 221 921 111, posta@mpsv.cz

Verejny ochrance prav
Udolni 39, 602 00 Brno, 542 542 888, podatelna@ochrance.cz




Podnéty a pripominky k poskytované sluzbé

Co je povazovano za podnét, pripominku
Jakdkoliv zpétna vazba, kterd muUze pomoci ke zlepseni, ke spokojenosti a neni Ustné i
pisemné oznacena jako stiznost.

Pro sdéleni podnétid a pfipominek, Ize vyuzit stejné moznosti jako u podani stiznosti.

Podnéty a pripominky jsou feSeny v jiném rezimu nez stiznosti, nej¢astéji v Individualnim
planovani prtbéhu socidlni sluzby (SKSS €. 5).

Podnéty a pfipominky fesi nejéastéji vedouci pracovnici DS, kliCovy pracovnik, socialni
pracovnik ve spolupraci s klientem, jeho zastupcem ¢i blizkymi.

Lhiita pro jejich feSeni neni stanovena, pfesto je nasi snahou na podnéty a pfipominky
reagovat témér okamizité, bez zbytecnych pruatahu.

Bc. Dana Suranskd, vedouci DS Trebori



Pfiloha ¢. 5

Formular pro sdéleni podnétu a
pripominek k poskytované sluzbé

Podnét, pripominku sdéluje (jméno, pfijmeni):

Vas podnét, pripominka:

Podpis osoby, ktera podnét, pripominku sdéluje, je-li to mozné:



