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POSTUPY PRI PODAVANI A VYRIZOVANI STIZNOSTI
V ZARIZENI

Obsah:

1) PRAVIDLA A POSTUP PRI PODAVANI STIZNOSTI.

2) EVIDENCE A LHUTA VYRIZEN{ STIZNOSTI.

3) MONITORING A ANALYZA.

4) ZAVERECNE USTANOVENTI

Touto smérnici se stanovuji pravidla a postup pro podani, evidenci a vyfizeni stiznosti

uzivatell, jejich zdkonnych zastupcii, opatrovnikii, zaméstnancti a obcanti na kvalitu nebo
zpusob poskytovani socialnich sluzeb. Zasadou je vitani stiznosti a nahlizeni na n¢ jako na
ptilezitost ucit se, prizptisobovat, zkvalitiiovat a tim poskytovat lepsi sluzby. Zamérem je

zajistit také, Ze se se stiznostmi zachazi dikladné a Ze vSechny stiznosti uzivatell sluzeb,
jejich ptibuznych a personalu jsou brany vazné.

1. Podani stiznosti
Lze ucinit nasledujicim zptisobem:
a) ustné,
b) telefonicky,
c) pisemng.

Pokud mtze byt zalezitost Gstni stiznosti vyfeSena ke spokojenosti uzivatele, bude tak
neprodlen¢ ucinéno pracovnikem konajici sluzbu, ktery nasledné¢ vyplni Formulaf pro
zaznamenani stiznosti a poté ho bez zbytecnych odkladi preda fediteli zatizeni, ktery provede
zaznam v tzv. ,,Knize stiZnosti®.

V pfipad¢, Ze tomu tak nelze, Ci sté¢Zovatel se domniva, ze véc ¢i piiCina stiznosti je
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dostatené¢ zavazna a zaroven neni uspokojiveé feSena, postupuje se nasledovné:

Na predepsaném formulafi se stézovatelem pracovnik socialni péce, piipadné
zdravotni sestra konajici sluzbu vyhotovi zdznam o stiznosti a to tak, aby plné
a pravdivé odpovidal tomu, co ji chtél stéZovatel vyjadrit. Podepsanou kopii
ponechd stézovateli, dale zajisti, aby original stiznosti byl nejpozdéji
nasledujici pracovni den piedan fediteli domova k evidenci a dal§imu vyfizeni.

Pisemnou stiznost 1ze podat prostfednictvim poSty na adresu zafizeni Socialni a
zdravotni centrum Letiny s.r.o., Ale§ Patera - fteditel, Letiny 70, 336 01
Blovice, elektronicky na e-mail: patera@szcletiny.cz , osobné¢ nebo
prostiednictvim tzv. ,,Schranek duvéry*, které jsou umistény na pavilonu:

1) Vitava — prvni patro vlevo vzadu za napojovym automatem,

2) Centralni jidelna — v prvni ¢asti u zaméstnanecké jidelny,

3) Labe - u hlavniho vchodu do oddéleni,

4) Morava - v prvnim patie u vytahu.

Telefonickou stiznost pfijme sluzbu konajici pracovnik a vyplni tiskopis
Formul&tf pro zaznamenani stiznosti, ktery bez zbyteCnych odkladl pieda
trediteli zafizeni.

Anonymni stiznosti budou po vyfizeni zvefejnény vyveéSenim na nasténce po
dobu 14 dnt.

Uzivatel si miize svobodné k vyfizeni stiznosti zvolit svého ,,nezavislého zastupce* a
to 1 z obcanli mimo zafizeni, ktery ho bude zastupovat a jednat v jeho zajmu. V pfipadé, Ze
uzivatel (jeho zastupce) neni spokojen s vyfizenim stiznosti — ma moznost obratit se na
nadfizeny organ tj. zfizovatele zafizeni a zaroven uvede diivody nesouhlasu s vyfizenim
stiznosti poskytovatelem.

Adresa zrizovatele:

e Krajsky uiFad Plzeiiského kraje, Skroupova 18, 306 13 Plzen, tel. 377195111

Obdobny postup plati i pro stiznosti zaméstnanct na pribéh, ¢i zavedené postupy
poskytovanych sluzeb.



SOCIALNI A ZDRAVOTNI CENTRUM LETINY s.r.o. 33.
ZRUCSKA CESTA 8, 301 00 PLZEN
sidlo spolecnosti

Spolec¢nost je zapsana v obchodnim rejstiiku u Krajského soudu v Plzni, oddil C, vlozka 6429

2. Evidence, postup a lhiita vyrizeni stiZnosti

Piijaté a doglé stiznosti jsou evidovany v ,,Knize stiZnosti“ u feditele zafizeni. Reditel
Zatizeni preda patficnému vedoucimu useku podnét k preSetfeni stiznosti a ten ve lhité
nejdéle 30 dnii ode dne obdrZeni stiZnosti predlozi pisemné zpracovany vysledek Setieni
podané stiznosti s pfedbéznym ndvrhem napravnych opatieni.

Pokud je stiznost vedena proti osobé vedouciho useku — provede Setieni feditel
zafizeni. Setfeni stiZnosti probihd za aktivni ucasti dotdenych klient, pracovniki a
sté¢zovatele. Stézovatel je pisemné informovan o vysledku Setfeni stiznosti a pfiijatych
napravnych opatfenich nejdéle do 30 dnii ode dne zapsani stiznosti do evidence. Pro
anonymni stiznosti plati shodny postup ptesSetieni a lhiity pro vyfizeni. Vysledek stiznosti
bude oznamen vyvéSenim na nasténce v zatizeni po dobu 14 dni.

Na sestern¢ kazdého pavilonu je po klienty na pozadani k dispozici Formulai pro
zaznamenani stiznosti. Po vyplnéni stiznosti je zaméstnanec, ktery stiznost pfijal, povinen tuto
stiznost bez zbytecnych odkladl predat pfimému nadfizenému a ten je povinen zZadost bez
zbytecnych odkladl predat fediteli zafizeni k evidenci.

Vyfizovani stiznosti se v pfipad¢ potfeby Ucastni téz feditel nebo jeho zastupce.
V ptfipad¢, Ze nebude mozné, vzhledem ke stfetu z4jmu, provést Setfeni stiznosti vedoucimi
pracovniky zafizeni, lze s pfihlédnutim k povaze a zdvaznosti stiznosti vyhledat ,,zastupujici
osobu“ mimo zatizeni. V kazdém piipadé¢ tato osoba musi vzdy konat nezévisle, nestranné a
objektivné a musi byt vybrana k této funkci tak, aby i v jejim pifipadé byla vyloucena mozna
podjatost.

3. Monitoring a analyza
Monitoring ,,Schranek diivéry*“ provadi socidlni pracovnici tydné, vZdy v patek.

Vedouci pracovnici pravidelné analyzuji divody a vysledky vSech stiznosti na
poradach vedeni zafizeni a pracovnich tymil. Zaroven systematicky pracuji na vytvofeni
takové atmosféry v zafizeni, kterda umoznuje uzivateliim i pracovnikim bezpecné vyjadieni
nazori na sluzbu a podani pfipominky nebo stiznosti jako podnétu k jejimu dalSimu
zkvalitnéni.
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4. Zavérecéné ustanoveni

Vedouci pracovnici prokazatelné¢ sezndmi zaméstnance se znénim této smeérnice a
s povinnostmi, které pro né vyplyvaji. Vhodnou formou a sohledem na jejich
schopnosti zajisti také sezndmeni uzivatell s postupem pii podani stiznosti dle této
smérnice. Sezndmeni rodinnych ptislusnikd, opatrovnikli a zvolenych zastupct zajisti
socialni pracovnice pii podpisu smlouvy s nové nastupujicim klientem. Pro klienty a
vefejnost je smérnice ve srozumitelné formé k dispozici na nésténkach v kazdém
pavilonu.

V Letinech 21.10.2024

Digitalné
podepsal Bc.
Ales Patera
Datum:
2024.10.21
15:33:40
+02'00'
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Formular pro zaznamenani stiznosti

StiZnost podava:

Datum podani stiZnosti:

Véc:

StiZnost prijal:

Popis, ¢eho se stiznost tyka:

Predano do Knihy stiZnosti dne:

StiZnost vyrizena dne (pisemnou odpovédi stéZovateli):

Poznamky:
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