SENIORREZSIDENZ

Rasnice 1
384 43 Strazny
Ceska republika
zastoupena Marii Sporkovou
se sidlem v Hoslovicich 71, 387 19 Hoslovice
ICO: 69559732

Smeérnice,
kterou se upravuje podavani a vyFrizovani stiznosti uzivateli

Poslani smérnice
Poslanim této smérnice je zajistit pravo uzivatele na podani stiznosti a na vyfeSeni
opravnénych ptipominek ke kvalité poskytovanych socidlnich sluzeb.

Stiznost

Stiznosti se rozumi projev nespokojenosti uzivatele nebo jiné osoby s poskytovanou socialni
sluzbou, projev potieby dosazeni ndpravy kritizovaného nezadouciho stavu. UZivatelé si
mohou stézovat napf. na kvalitu ubytovani, stravovani, uklid, prani a Zehleni pradla, jednani
pracovnikd apod. Stiznost je zejména takové podani uzivatele, které poukazuje na poruseni
jeho prav, jejichZ zabezpeceni je spojeno s odpovédnosti ¢i povinnosti poskytovatele.

StiZznosti na kvalitu poskytované socialni sluzby nemohou byt takové pfipominky uZivateld,
které¢ ptesahuji odpovédnost nebo moznosti vlivu poskytovatele (napt. feSeni nékterych
mezilidskych vztahil mezi uzivateli, zplisobt komunikace mezi uzivateli apod.).

Podnétem ¢i pfipominkou se rozumi pfipominka uZivatele nebo jiné osoby ke zlepSeni kvality
socialnich sluZzeb nebo Zivota uZivatel v zafizeni. Podstatou podnétu ¢i pfipominky neni
poruseni prav uzivatele a povinnosti poskytovatele, ale spiSe navrh na zlepSeni sluzby nad
ramec poskytované kvality.

Podani stiznosti
K podéni stiznosti na poskytované sluzby je opravnén uzivatel, jeho opatrovnik, rodinny
ptislusnik, ptip. fyzicka, ¢i pravnicka osoba zastupujici z4jem uzivatele.



V.

Forma podani stiZznosti
Stiznost mize byt podana ustn€, pisemné (osobné ¢i postou), pfip. jinou formou komunikace
(znakova fec, piktogramy). Zafizeni prosetiuje 1 stiznosti anonymni. K podani stiznosti mtize
osoba vyuzit také schranku na stiznosti vV budové. Uzivatel, ktery si chce sté¢zovat, ma pravo,
aby se jednani zuacastnila osoba, kterou si sam urci. V ptipad¢ potieby ma pravo na
tlumoc¢nika. Schranka na stiznosti je vybirana kazdy mésic 1. a 15. den, pokud 1. a 15. den
piipada na sobotu, nedéli Ci svatek, schranka je vybirana nejblizsi nasledujici pracovni den.
Schranku vybiraji vzdy dvé osoby, a to feditelka a zdravotni sestra ve sluzbé. V ptipadé
nepfitomnosti feditelky ji zastoupi jeden pracovnik v socidlnich sluzbach ve sluzbé, kterého

A

ur¢i feditelka zafizeni.

V.

Prijem a vyrizovani stiZnosti
Stiznosti jsou vyfizovany operativné bez zbyte¢nych pritaht. Pfijeti a vyfizovani stiznosti
probihé podle nasledujiciho postupu:

Prijeti stiznosti

Stiznosti pfijima feditelka zafizeni. Stiznost miize pievzit kterykoli pracovnik, ktery ji pak
preda feditelce zatizeni k proSetieni a vyfizeni.

Pracovnici uzivateli na pozaddani pomohou stiznost formulovat a sepsat, nasledné pak potvrdit
jeji prevzeti. Pracovnici poradi uzivateli, ze mu mize pomoci rodina se sepsanim a podanim
stiznosti.

Zapis stiZnosti

Zapis stiznosti provadi feditelka (nebo jiny praovnik), obsahuje: datum, kdo stiznost podava,
obsah sdéleni a co stézovatel zada nebo ocekava, dale se zapise zplisob vytizeni stiznosti.

V ptipadé jednoduchych ustnich drobnych stiznosti, pfipominek ¢i podnétd se pofizuje
jednoduchy zapis do seSitu piipominek, ktery je umistén v denni mistnosti pracovniki.
Pracovnik, ktery pfipominku pfijal, ji také sam zapiSe, vyfidi ji, pokud je to mozné ihned,
nebo informuje feditelku, kterd pak pfipominku fesi. Zptisob piipadného feSeni pfipominky
zapiSe do seSitu pracovnik, ktery ji vyfizoval.

Zarazeni stiznosti do evidence

Pfijatou stiznost zatadi feditelka do evidence, tj. do knihy stiznosti, ktera je umisténa
Vv kanceléfi feditelky.

ProSetieni stiznosti

ProSetieni stiZznosti se uskuteciiuje S maximalni rychlosti, s ohledem na dobré mezilidské
vztahy. Stiznost proSetiuje feditelka.



Na nikoho nesmi byt v pritbéhu provétovani vyvijen zadny natlak.
Stiznost se provétuje v plném rozsahu.

Opakované stiznosti, které jiz byly v minulosti proSetfovany, a podani neobsahuje zadné nové
skutec¢nosti, neni tfeba opétovné prosetiovat.

Vyfrizeni stiZnosti - vyrozuméni stéZovatele o proSetieni, zavérech prosetieni a prijeti
pripadnych opatieni

Stiznost je vyfizena proveéfenim podnétu a sdélenim stézovateli, jak byla prosetiena, jaka byla
pfipadné piijata ndpravnd opatieni. Sd€leni o provéfeni stiznosti miize byt podéno Ustné
Vv piipad¢ Gstné vyjadiené stiznosti, pisemné v piipad¢ pisemné podané stiznosti.

Stiznosti se vyfizuji ve 1hiit€ 1 mésice. Pokud u zvlast sloZitych stiznosti nemize byt podani
ve stanovené 1hité vytizeno, mize byt s védomim stézovatele lhiita prodlouzena na 2 mésice.

V piipad€ anonymniho podéni stiznosti, je vyrozuméni zvefejnéno v prostoru nad schrankou
na stiznosti, do které byla Zadost vloZena.

VI.

Odvolani

V ptipadé nespokojenosti s vyfizenim zadosti se uzivatel mize odvolat k témto institucim:

1)

Krajsky urad Jihoceského kraje
U Zimniho stadionu 1952/2

370 76 Ceské Budéjovice

2)

Verejna ochrankyné prav
Udolni 39

60200Brno

e-mail: podatelna@ochrance.cz

VI.

Archivovani stiznosti

Stiznosti se archivuji v knize stiznosti. Jednotliva podéani a dokumentace o jejich vytizeni jsou
ulozena v knize stiznosti. Stiznosti se archivuji po dobu 3 let.



VII.

Vyhodnoceni stiZnosti

Jednou za rok provadi feditelka zafizeni vyhodnoceni stiznosti. Vyhodnoceni obsahuje
analyzu stiznosti, piehled o pfijatych podanich, zptsobu jejich feSeni, upozorni na
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XII.

Seznameni uzivateli a pracovnikii se smérnici

Smérnice je zvefejnéna ve spoleénych prostorach zafizeni. Se smérnici je seznamen uzivatel
pii nastupu do zafizeni.

Text smérnice je kdispozici pracovnikim zafizeni. Pfi nastupu nového pracovnika je
seznameni s textem smérnice soucasti zaskoleni pracovnika.

VSsichni pracovnici dokdzi vhodnym zpisobem v piipadé potieby interpretovat uzivatelim
stiZnostni postupy.

V Rasnici dne 1. 2. 2019
Marie Sporkova
feditelka



