V souladu se Smérnici ¢.1 - Smérnice k Fizeni pobytovych zafizeni, vydané reditelem Centra socialnich

sluzeb Jindfichtv Hradec vydavam tuto smérnici €. II - DSJH

Pravidla pro prijimani a vyrizovani stiznosti

DS

Oblast plisobnosti: Domov seniorii Jindfichliv Hradec J_H

10.

Tato smérnice stanovuje pravidla pro prijimani a vyrizovani stiznosti v DS J. Hradec.
Tato smérnice je vytvorena v souladu s metodickym materidlem tykajicim se standardu kvality
socialnich sluzeb €. 7.

Kazdy uZivatel nebo jeho zastupce si mize kdykoliv stézovat na kvalitu nebo zplisob poskytovani
socialni sluzby, aniz by byl jakkoliv znevyhodnén nebo ohrozen.

Stiznosti jsou zaméstnanci zarizeni chapany jako nezpochybnitelné pravo uZzivatele a prileZitost ke
zvySeni kvality poskytovanych sluzeb.

Stiznost - to je projev nespokojenosti uzivatele nebo jiné osoby s poskytovanou socialni
sluzbou, nebo se zplsobem, jakym je poskytovana, stézujici ma silnou potfebu dosahnout
napravy kritizovaného stavu, stiznosti se vzdy vyfizuji pisemné.

Podnét — tim se vétSinou rozumi podani uzivatele nebo jiné osoby ke zlepSeni kvality socialnich
sluzeb nebo Zivota uZzivatell v zafizeni, které vétSinou prindsi néjakou novou véc, Ize je fesit
ustné

Pripominka — byva to napf. drobna kritika, pojmenovani nedostatku ¢i diléi nespokojenost
sméfujici ke zlepSeni kvality socidlnich sluzeb nebo Zivota uzivateld v zafizeni, Ize je fesit Ustné

Stiznosti, podnéty a pripominky (dale jen podani) je mozné podavat u kteréhokoliv zaméstnance
organizace, do sesitd na jidelnach, do schranky ve vestibulu domova vedle vytahu v prizemi,
popt. na schiizkach s uzivateli, telefonicky nebo e-mailem.

Stézovatel ma moznost si zvolit zastupce, ktery ho bude pfi vyrizovani stiznosti zastupovat (Clen
rodiny, znamy, pravnik atd.). Stiznost mize v zajmu uZivatele podat také jina osoba.

Pripominky Fesi ten, na koho jsou smérovany neprodleng, pripadné k reSeni prizve kompetentniho
spolupracovnika.

Ustni stiznosti na kvalitu a zplisob poskytovéni socialnich sluzeb (porueni prav apod.) prijemce
stiznosti zaznamena vzdy pisemné do formulafe pro prijeti stiznosti na kvalitu nebo zplsob
poskytovanych sluzeb a predd ho vedoucimu domova. Ten rozhodne o feSeni stiznosti v
kompetentnim zakladnim tymu pracovnikd.

O tesSeni anonymnich stiznosti rozhoduje vedouci domova dle jejich obsahu (je mozné odlozit a
neresit nebo zaevidovat a postupovat jako u neanonymnich stiznosti). V pripadé reSeni anonymni
stiznosti musi byt vysledek Setfeni a prijata opatreni zverejnéna ve vyvésni tabuli u vchodu do
budovy domova.

Evidenci pisemnych neanonymnlch stiznosti, podnétd a prlpomlnek adresovanych organizaci vede
vedouci domova, ktery je zaroven pfijima v souladu s oznacenim na dvefich kancelafe (PRIJEM
STIZNOSTI).



11. Podani dosla poStou je pracovnik povéreny prebiranim posty povinen zapsat do deniku doslé
posty a ihned predat vedoucimu k zaevidovani.

12. Kazdé podani prevzaté osobné, podané do schranky, uvedené v sesité stiznosti nebo poslané e-
mailem je zapsano do podaciho deniku a vedouci domova vyhotovi zapis do formulare pro prijeti
stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovanych sluzeb s porfadovym cislem stale navazujicim na
predchozi podani. Tento formular se stava soucasti podani.

13. Pro feSeni podani vytvori vedouci skupinu minimainé dvou zaméstnancl dle oblasti, které se tyka.

14. Podani musi byt vyfizeno nejpozdéji do 30 dnli ode dne jeho doruceni. Tuto Ihitu mlze
v odlvodnénych pripadech vyjimecné prodlouzit vedouci domova. S diivodem prekroceni Ihlty
musi byt seznamen stéZovatel.

15. Na zakladé shromazdénych informaci k danému podani rozhodne pfislusna resici skupina o jeho
opravnénosti. Konecné slovo ma vedouci domova. Pokud je podani opravnéné, musi byt prijata
opatreni potrebna k odstranéni zjisténych zavad.

16. Bez ohledu na opravnénost stiznosti musi byt stézovatel pisemné, pripadné jinou srozumitelnou
formou informovan o vysledku Setfeni. Odpovéd’ stéZovateli vyhotovuje a podepisuje vedouci
domova. PFfi predavani pisemné odpovédi vysvétli zaméstnanec timto predanim povéreny také
Ustné, jak byla stiznost feSena a jaka opatreni byla nebo budou pfijata. Odpovéd’ na pisemnou
stiznost musi reagovat na vSechny Casti stiznosti, musi obsahovat pouceni, kam se mize
stéZovatel obratit, pokud neni s vysledkem Setreni spokojen. Odpovéd’ zalozi vedouci domova
spolecné s formularem na podani stiznosti, popr. pisemnou stiznosti do slozky, ktera se stiznosti
tyka a tyto slozky archivuje a skartuje v souladu se spisovym a skartacnim fadem organizace.

17. Vedouci domova sleduje pInéni napravnych opatfeni, zejména dodrzeni urcenych termint k
odstranéni zjisténych zavad.

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

19. V odpovédi na stiznost bude stéZovatel informovan, ze v pripadé nespokojenosti s jejim vyrizenim
v zafizeni se miZe obratit na Feditele Centra socialnich sluzeb Jindfichiiv Hradec Ing.
Jiriho Blizila, Ceska 1175/11., 377 01, tel.: 384 361 569.

20. UZivatelé, popt. zakonni zastupci, popf. osoby doprovazejici uzivatele jsou o0 moznosti a zplisobu

podavani stiznosti srozumitelné informovani socialnim pracovnikem pfi uzavirani smlouvy o
poskytovani socialni sluzby a zakladni informace jsou vyvéSeny na nasténkach v zarizeni.

Tato pravidla nabyvaji acinnosti dne 1. 1. 2013 a nahrazuji pravidla acinna od 1. 10.
2009

V Jindfichové Hradci 3. 12. 2013

Ing. Jiri Kubat, vedouci DS J. Hradec

Prilohy: 1. FormuldF pro prijeti stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani socidlnich sluzeb
2. Postup pro podavani stiznosti - zkracena verze pro uZivatele
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Formular pro prijeti stiZnosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani socialnich
sluzeb

Jméno, prijmeni a adresa stéZovatele:

Forma podani: /Gstni/dopis/e-mail/anonymni podani/schranka/schranka anonym/kniha stiznosti/
Prijemce stiznosti (jméno a prijmeni + podpis):

Predmét a obsah stiznosti: (vypliuje prijemce stiznosti):

podpis stézovatele .........cccooeeeeiiieiiiieeeeeee e,

Resici skupina: /vedouci oddéleni piimé péée/kli¢ovy pracovnik/vedouci tseku piimé péée/vedouci
DSJH/finanéni referent/socialni pracovnice/reditel CSSJTH/

Termin vytizeni zadosti (30 dnii od podani):

Zaver a opatreni:

Odpoved odeslana StE€ZoVateli ANE: ........c.ccocciiiiiiiiiieceeeee e e e e e e re e e e e e e nas
Forma odpovédi: /doporuceny dopis/obycejny dopis/e-mail /predani osobni/

Evidencni CiS10 SHZNOSTL: c.cevvvvvvvvreeeeeiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeens



Postup pro podavani stiznosti

Kdy a na co si mohu stézovat?
StéZzovat si muZete vzdy, kdyz se vam néco nelibi nebo chcete, aby néco bylo jinak:
e kdyZ nejste spokojen(a) s kvalitou sluzby

e kdyzZ nejste spokojen(a) se zptisobem poskytovani sluzby
e nelibi se vam cokoliv jiného

Kde, kdy a komu si mohu stézovat?

StéZovat si muzete:

vedoucimu domova v jeho pracovni dobé
vedouci useku primé péce v jeji pracovni dobé
klicovému pracovnikovi v dobé€ jeho pritomnosti
vedouci prislusného oddéleni primé péce
kazdému zameéstnanci ve sluzbé

P N
Jak si mohu stézovat?

Stiznost miiZete podat bud’ sami nebo za pomoci kteréhokoliv zaméstnance:

e pisemné, stiznost je vhodné adresovat vedoucimu domova

e Ustné

e anonymneé do seSitu v jidelné v kazdém patre

e anonymné do schranky ve vestibulu domova (prizemi vedle vytahu)

e vSemi uvedenymi zptisoby za pomoci nékoho jiného (dcery, kamarada, atd.)

Kdo bude stiZznost reSit a jak se dozvim o vysledku stiznosti?

Stiznost bude fesit skupina odpovédnych zameéstnanci, odpovéd vam bude vzdy dorucena
v pisemné podobé a odpovédna osoba vam vzdy poda Gstni vysvétleni.

Co mam udélat, kdyzZ nebudu s vyireSenim stiznosti spokojen?

Miizete se obratit na Feditele Centra socialnich sluzeb Jindiichiv Hradec Ing.
Jiriho Blizila, Ceska ulice 1175/IL., J. Hradec, 377 01, tel.: 384 361569, potom
pripadné na zrizovatele domova - Jihocesky kraj - krajsky urad, odbor socialnich véci a
zdravotnictvi, U Zimniho stadionu 1952/2, 370 76, nasledné pripadné na kancelar verejného
ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno.

Nemusim se bat, kdyz si budu stéZovat?

Prijaté stiznosti Kklientd jsou jednim znéstroji potfebnych ke zvySovani kvality
poskytovanych socidlnich sluzeb a stézovatel nesmi byt za podani stiznosti znevyhodnovan
ani ,trestan®.

Ing. Jiti Kubat, vedouci DS J. Hradec



