Domov pro seniory a petovatelska sluzba Ceska Kamenice
Vnitini smérnice

Postup pri podavani a vyrizovani stiznosti na
kvalitu nebo zpusob poskytovani sluzeb

1. Moznost stézovat si i v piipadé¢ zavislosti na poskytované sluzbé je jednim ze
zékladnich prav ¢lovéka. Stiznosti jsou pro poskytovatele diilezitd poselstvi o mife
spokojenosti s poskytovanou sluzbou a o tom, zda sluzba odpovidd potfebam
uzivatelii. Je to mozny podnét pro zlepSeni kvality sluzby. Soucasné jde o nastroj
kontroly uzivatele nad sluzbou, kterd mu je poskytovéana. Stiznost je obranou proti
neopravnénému zasahu do prav a chranénych zajmu obyvatele domova.

2. Vedeni domova se vefejné zavazuje k tomu, ze provede takova opatieni, aby uZzivatel
DpS, ktery si stézuje na kvalitu nebo zpisob poskytovani socidlnich sluzeb, nebyl
jakymkoli zptisobem ohrozen.

3. Socialni pracovnice informuje uzivatele a jeho blizké jiz pfi nastupu do DpS o
moznosti poddni stiZznosti na sluZzby, které zafizeni poskytuje, a na pracovniky
zafizeni.

4. Povinnosti zafizeni je kazdou stiznost projednat a vyfidit, v ptipadech opravnénych
stiznosti pak také zjednat napravu.

5. Stiznost je mozné podat pisemné ¢i Ustné kterymkoliv z téchto pracovniki:
a) sestie, pracovnikovi pfimé obsluzné péce
b) socidlni pracovnici
¢) vedouci oS. useku
d) feditelce

6. Stiznost je mozné podat také prostiednictvim schranky divéry umisténé na recepci a
to 1 anonymng.

7. Zaméstnanec, ktery stiznost pievzal, je povinen stiznost zaznamenat (s uvedenim data
podani stiznosti, jména uzivatele ¢i dalsi osoby, kterd stiznost vznasi, diivodu stiznosti
a svého jména) a v nejblizs§i pracovni den bez odkladu ptfedat socidlni pracovnici
k vytizeni.

8. V pfipad¢ ustniho podadni stiznosti jsou udaje zaznamenavany pisemné tak, aby
odpovidaly tomu, co jimi chtél stézovatel fici. Zaznamenané stiznosti obsahuji
konkrétni vyroky stézovatele, ne jen interpretaci persondlu.



Domov pro seniory a petovatelska sluzba Ceska Kamenice

9. Kazda oficialn¢ podana stiznost musi byt evidovéana v knize ,,StiZznosti na kvalitu nebo
zpusob poskytovani sluzeb*, kde je uvedeno:
a) datum podani stiznosti
b) jméno uzivatele, ktery stiznost podal (i anonymni)
¢) duavod stiznosti
d) kdo stiznost prevzal
e) kdo je povéten stiznost fesit a do kdy bude podana zprava stézovateli
f) datum vyfizeni, kdo a jak stiznost vytidil

10. Stiznost je projednana na porad¢ vedeni DpS, kde socialni pracovnice ptedlozi navrh
feseni a je rozhodnuto o dal$im postupu. Stézovatel je ve 1hité 30 dni od podani
stiznosti vyrozumeén o vyfizeni stiznosti.

11. V pfipad¢ anonymni stiznosti je tato stiznost projednana na porad¢ vedeni DpS. Je
proveden zapis, stiznost mize byt podnétem k obecnému opatieni.

12. Pokud neni obcan, ktery stiznost podal, s vyfizenim spokojen, miize se obratit na
Meésto Ceska Kamenice, které je ziizovatelem p.o. DpS Ceska Kamenice. Kontaktni
osobou je vedouci socialniho odboru.

13. Kontakty:

e Mésto Ceska Kamenice — ziizovatel DpS Ceska Kamenice
Méstsky tfad Ceska Kamenice
Namésti Miru 219
Ceska Kamenice 40721
telefon: 412 582 432

® Krajsky uiad v Usti nad Labem
Velka Hradebni 3118/48 — Odbor socialnich véci a zdravotnictvi
40002 Usti nad Labem
tel: 475657 111

e Ombudsman CR - vei‘ejny ochrince prav
kancelai: Udolni 39
60200 Brno
tel: 542 542 111

Schvalil:
U¢innost od:
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