Domov pro seniory a pe¢ovatelska sluzba U/03-00/2009/MUL

Ceska Kamenice

Smérnice
Postup pri podavani a vyrizovani stiZnosti na kvalitu nebo zpiisob
poskytovani sluzeb

Organizace: Domov pro seniory a pe¢ovatelska sluzba Ceska Kamenice, Sladkova 344,
40721 Ceskd Kamenice, 1C 47274565

zastoupend: Ing. Sarkou Kopackovou, feditelkou

Pouzité zkratky a pojmy:

DpS — domov pro seniory, poskytovatel

uzivatel — uZzivatel sluzby domova pro seniory

stiznost — je pisemné ¢i ustni vyjadieni nespokojenosti se sluzbou
podnét — je podéni, kterym je sledovan §irsi spolecensky prospéch

1. Moznost stéZovat si je jednim ze zakladnich prav ¢lovéka i v ptipadé zavislosti na poskytované
sluzbé. Stiznost je obranou proti neopravnénému zasahu do prav a chranénych zajmi uzivatele
domova.

Stiznosti jsou pro poskytovatele dulezita poselstvi o mife spokojenosti s poskytovanou sluzbou
a o tom, zda sluzba odpovida potiebam uzivateld. Je to mozny podnét pro zlepsSeni kvality sluzby.
Soucasné jde o nastroj kontroly uzivatele nad sluzbou, kterd mu je poskytovéna.

2. StéZovat si je mozné na sluzby, které zatizeni poskytuje a na pracovniky zafizeni. StéZovatelem je
uzivatel sluzby DpS, jeho zastupce ¢i rodinny pfislusnik.

3. Vedeni domova se vefejné zavazuje k tomu, Ze provede takova opatieni, aby uzivatel DpS, ktery si
stézuje na kvalitu nebo zplisob poskytovani socialnich sluzeb, nebyl jakymkoli zptisobem ohrozen.

4. S moznosti podat stiznost je uzivatel seznamen pti nastupu do DpS tak, Ze socialni pracovnic preda
proti podpisu uzivateli ,,Postup pro podani stiznosti, ktery ma uzivatel u sebe.

5. Stiznost je mozné podat pisemné ¢i ustné kterémukoliv z téchto pracovniki:

1. klicovému pracovnikovi

2. socialni pracovnici

3. vedouci osetiovatelského. useku

4. feditelce
V ptipade podani ustni stiznosti je informovany pracovnik povinen s ni neodkladné sezndmit vedeni
DpS. Pokud uzivatel neni schopen komunikovat, ¢i je imobilni, mize v jeho zajmu vznaset
stiznosti irodina ¢i jeho pratelé.

6. Stiznost je mozné podat také prostiednictvim schranky divéry umisténé na recepci a to i anonymné.

Schranka je vybirana socidlni pracovnici kazdé pondé€li. Zodpovédnost za pravidelné vybirani
schranky je na socialni pracovnici.
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10.

11.

12.

13.

14.

Pro podani stiznosti si uzivatel mize zvolit pisemné zastupce, na zakladé plné¢ moci (formular plné
moci k dispozici u soc. pracovnice).

Pracovnik, ktery stiznost pievzal, ¢i je mu sdé€lena, je povinen stiznost pfedat soc. pracovnici
v nejblizsi nasledujici pracovni den, kterd ji zaznamena do knihy ,,StiZnosti“ viz. niZe.

V piipadé ustniho podani stiznosti jsou udaje zaznamenavany socidlni pracovnici pisemné tak, aby
odpovidaly tomu, co jimi chtél stézovatel fici. Zaznamenanou stiznost podepise sté¢zovatel ¢i svédek.

113173

Kazda podan stiznost musi byt evidovana v knize ,,Stiznosti
1. datum podani stiznosti

jméno uzivatele, ktery stiznost podal (i anonymni)

divod stiznosti

kdo stiznost prevzal

datum pisemného vyftizeni

zpisob vyfizeni stiznosti

, kde je uvedeno:

SNk

V piipadé anonymni stiznosti je tato stiznost projednana na porad¢ vedeni DpS, je proveden zapis,
ktery je zvetejnén na nasténce u hlavniho vchodu. Stiznost mize byt podnétem k obecnému opatieni.

Povinnosti zafizeni je kazdou stiznost projednat na poradé vedeni (feditelka, socidlni pracovnice,
vedouci oSetfovatelského tiseku), které rozhodne o dals$im postupu a vytizeni stiznosti. Stézovatel je
ve lhite 30 dni od podani stiznosti pisemné vyrozumeén o vytizeni stiznosti.

Pokud neni stéZovatel, s vyfizenim spokojen, miiZze se obratit na Mésto Ceska Kamenice, které je

ziizovatelem p.o. DpS Ceska Kamenice. Kontaktni osobou je vedouci socialniho odboru. Dale se
muze piimo obratit na Krajsky tfad v Usti nad Labem nebo na Ombudsmana CR.

Kontakty:

Mésto Ceska Kamenice — ziizovatel DpS Ceska Kamenice
Méstsky uiad Ceska Kamenice

Namésti Miru 219

Ceska Kamenice 40721

telefon: 412 582 432

Krajsky tiad v Usti nad Labem

Velka Hradebni 3118/48 — Odbor socialnich véci a zdravotnictvi
40002 Usti nad Labem

tel: 475657 111

Ombudsman CR - vefejny ochrince prav
kancelai: Udolni 39

60200 Brno

tel: 542 542 111
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15. Smérnice je vefejné piistupna v recepci DpS, pred kancelafi socialni pracovnice a na nasténkach.
Uzivatelim, ktefi nejsou mobilni, nebo schopni pfecist si postup pii st€Zovani, jsou tyto informace
opakovany klicovym pracovnikem dvakrat do roka. O sezndmeni je proveden pisemny zdznam do
dokumentace uzivatele (PC program IS Cygnus). Kontrolu provadi socialni pracovnice tim, ze
zkontroluje zdznamy v dokumentaci klienta a také se pfimo dotdze uZzivatele (napf. dotaznik,
rozhovor).

16. Tento vnitini pfedpis se vydava na dobu neurcitou.

17. Tento vnitini piedpis nabyva ucinnosti dnem 1. 2. 2010

razitko zaméstnavatele a podpis
jeho opravnéného zastupce
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