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Pravidla pro evidenci a vyrizovani stiznosti

1. Vymezeni pojmu

Podani stiznosti:
Jedna se o pravidla, ve kterych jsou uzivatelé, opatrovnici, pfibuzni a pracovnici organizace
srozumitelné obeznameni s postupem a formou podani stiznosti.

Podnét:

Jedna se o impuls ze strany uzivatele, opatrovnika, pfibuznych, pracovnikt organizace vedouci
ke zlepseni sluzby a potfeby uzivatell, zkvalitnéni pracovnich vztah( a fizeni organizace pokud
neni tento impuls podan jako stiznost.

Pfipominka:

Zdroj informaci uzivatel(l, opatrovnikl, pfibuznych, pracovnikG organizace vedoucich k
podnétiim zlepSeni sluzby, zkvalitnéni pracovnich vztahl a fizeni organizace pokud neni
podana jako stiznost.

Domov pro seniory Svétlo (dale jen poskytovatel) v pfipadé pfislusnych podnétl a pfipominek
vedoucich ke zkvalitnéni sluzby a pracovnich vztahd, fizeni organizace sméfuje k akceptovani
a feSeni, nebrani-li tomu provozni a jiné duvody.

Stiznosti

Jsou pisemna nebo ustni podani v individualnim zajmu, v ném stéZovatel vyjadfuje
nespokojenost s kvalitou nebo zpisobem, jakym jsou sluzby poskytovany, v pfipadé pracovniku
organizace jsou zde feSeny stiznosti v ramci pracovné-pravnich vztahl a fizeni organizace.
Pro poskytovatele pfedstavuji dlilezity zdroj informaci, zda sluzba odpovida potfebam uzivatell
domova a podnét jak pfipadné zlepsit sluzbu. V pfipadé pracovnikll organizace predstavuiji
dulezity zdroj, jak zlepSit pracovni vztahy a fizeni organizace.

Ugelem téchto pravidel je stanoveni postupu pfi pfijimani stiznosti a jejich véasné a spravné
vyfizovani.

2. Formy podavani podnétu, prfipominky, stiznosti

a) ustni

e forma podani — zprostfedkovanym zapisem stiznosti do Formulare pro podani
ustni stiznosti.

e Formular je umistén na spoleéném serveru (SQSS €. 7), u socialnich pracovnikl a
na sesternach. Kompetenci provedeni zapisu maji v8ichni zaméstnanci. Pracovnik
stiznost popiSe a stéZovatel v pfipadé zajmu obsahovou spravnost potvrdi
podpisem. Pokud uzivatel neni schopen se podepsat, podepisi se dva zaméstnanci
jako svédci. Formular je nasledné predan vedoucimu pracovnikovi.

b) pisemna

o forma podani - zapisem do Formulare pro podani pisemné stiznosti

e mUze obsahovat i pisemny pfipis (dopis)

e nalezitosti

- stiznosti jsou podavany podepsané a jsou bud predany vedoucimu
pracovnikovi, vhozeny do schranky u socialniho pracovnika nebo doruceny
postou Ci elektronicky

- stiznosti jsou zaevidovany v deniku pfijaté a odeslané poSty a nasledné
predany fediteli domova



c) anonymni

StiZnosti jsou podavany vhozenim do schranky u kancelafe socialniho pracovnika
nebo doru¢eny postou

V pfipadé anonymnich stiznosti feditelka a vedouci zaméstnanci posoudi
opravnénost stiznosti.

Opravnéna anonymni stiznost bude akceptovana, kompetentni pracovnik ucini
potfebné kroky k feSeni stiznosti.

Odpovéd na anonymni stiznosti bude zvefejnéna po dobu 10 dni na nasténce u
kancelare socialniho pracovnika.

3. Viyrizovani stiznosti

StiZznosti jsou feSeny dle pfFisluSnych kompetenci zaméstnancu.
Nalezitosti vyrizeni:

Zadost je Fadné zaevidovana v deniku pfijaté a odeslané posty a predana fediteli
Vedouci pracovnik je povéfen proSetienim pfisluSné stiznosti, ziskani podkladi a
informaci pro vyfizeni

Zjisténa fakta ke stiznosti po prosetieni prfeda reditel

Reditel na kazdou stiznost ve stanovené Ihiité pisemné odpovi

StiZznosti a odpovédi na né jsou ulozeny a evidovany v sekretariatu DS Svétlo, pobocka
Pisek

4. Kompetence pro vyrizovani stiznosti

Reditel:

Schvaluje a kontroluje feSeni stiznosti prostfednictvim vedoucich zaméstnancl na jednotlivych
usecich. Stanovuje pracovniky pro feseni stiznosti.

5. Kontakty pro moznost projednani nespokojenosti s vyrizovanim stiznosti

Pokud stézovatel neni spokojen s odpovédi na stiznost, ma moznost podat odvolani ke
zfizovateli. UZivatelé domova jsou obeznameni s kontaktnimi udaji na nadfizeny organ domova
a i dalSi nezavislé organizace pro moznost projednani nespokojenosti s vyfizovanim stiznosti.
S udaji jsou seznameni prostfednictvim informacniho servisu domova (nastének, www stranek)
dalsi potfebné informace poskytuji socialni pracovnici.

a) Zfizovatel: Jihocesky kraj

Odbor socialnich véci a zdravotnictvi
U Zimniho stadionu 1952/2

370 76 Ceské Budéjovice

tel: 386 720 625

b) Nezavislé organy:

Verejny ochrance prav

Udolni 39

602 00 Brno

ID datové schranky: jz5adky

Telefonicka informacni linka: (+420) 542 542 888
Telefon — Ustfedna: (+420) 542 542 111

Fax: (+420) 542 542 112
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6. Lhuata pro vyrizeni:

Lhata pro vyfizeni stiznosti je stanovena maximalné 30 dni ode dne obdrzeni stiznosti.
Pokud je tfeba delSi doby na vyfizeni, je o tomto stézovatel vyrozumeén socialnim pracovnikem.

/. Poskytovani podpory pro podani stiznosti

Stézovatel mlize v pfipadé pozadavku podani stiznosti kontaktovat socialni pracovniky
domova, ktefi mu poskytnou potfebné informace. V8ichni zaméstnanci poskytnou informace pfi
postupu podavani stiznosti.

8. Dostupnost pravidel pro podavani a vyfizovani stiznosti

Pravidla pro podavani stiznosti jsou umisténa na spolecném serveru. Dale jsou vyvéSena na
informacnich nasténkach domova a u schranky pro podavani stiznosti. Socialni pracovnici v
pfipadé potreby interpretuji postupy pfi podavani stiznosti.

9. Evidence stiznosti

Pisemné stiznosti, naméty Ci pfipominky jsou evidovany pfes spisovou sluzbu a ulozeny
v pisecké pobocce domova. Totéz plati i pro odpovédi na tyto stiznosti. Tato evidence je
rozdélena podle druhu poskytované sluzby.

10. Podavani stiznosti uzivatel(l s omezenou moznosti komunikace

U uzivateld, ktefi nejsou schopni z dlivodu nepfiznivého zdravotniho stavu nebo omezenych
komunikacnich schopnosti vyjadfit nespokojenost s pribéhem ¢&i kvalitou poskytované sluzby
dle pravidel pro evidenci a vyfizovani stiznosti, je potfeba poskytnout maximalni podporu ve
formulovani a podani stiznosti. Za podporu je povazovana také intervence, ktera slouzi
k vyjadfeni negativnich emoci, které se u uzivatele vyskytnou. Pracovnici domova sleduji
projevy libosti i nelibosti, souhlasu, ¢i nesouhlasu a jsou povinni jakékoliv negativni projevy
uzivatele fesSit. VSimaji si pfedevSim neverbalnich projevl — sleduji hlasové projevy, mimiku,
gesta, feC téla a jiné projevy, které pfipadnou nespokojenost vyjadfuiji.

Pfipadné projevy nelibosti jsou zaznamenany do dokumentace klienta a v ramci tymu se fesi
pfipadné postupy k odstranéni téchto pficin nespokojenosti. V pfipadé potieby je kontaktovan
opatrovnik Ci rodina.

Mgr. Milada Chylikova
feditelka DS Svétlo

Poznamka: K tomuto standardu se vaze:
e Formulaf pro podani ustni stiznosti
e Formulaf pro podani pisemné stiznosti
e Domacifad DS



FORMULAR PRO PODANI USTNI STIZNOSTI

JMENO A PRIJMEN{ STEZOVATELE:

OBSAH STIZNOSTI:

KDO STIZNOST PRIJAL (hiilkovym pismem):
PODPIS:

DATUM PRIJET{:

STEZOVATEL BYL POUCEN O ZPUSOBU VYRIZEN{ STIZNOSTI: ANO NE (nehodféf se
3krnéte) ,




FORMULAR PRO PODANi PISEMNE PRIPOMINKY, PODNETU, STiZNOSTI NA ZPUSOB
POSKYTOVANI SLUZBY SOCIALNi PECE

Jméno a prijmeni stéZovatele (nepovinné):

Obsah (lze rozepsat na zvlastni ptilohu):

Prijal — datum + jméno a piijmeni (vyplni zastupce poskytovatele):

Piredano k vyfizeni - datum a zpusob vy¥izeni (vyplni zastupce poskytovatele):




