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Stiznosti, podréty a oznameni

Stiznosti, podn éty a oznameni
ke Standardu €. 7 ,StiZznosti na kvalitu zp Usob poskytovani socialni sluzby “

(SKSS 7-1)
Druh sluzby : Socialni sluzby poskytované ve zdrav  otnickém za Fizeni [Gzkové
péce
Cl1

Obecna ustanoveni

1) Tento pokyn stanovi postufi piijimani a vftizovani stiznosti na kvalitu neboigob poskytovani
sociélnich sluzeb, podti, piipominek a oznameni.

2) Za stiznost je povaZzovanoskhi vyznamného obsahu o porusenisgbu poskytovani sluzeb nebo
nedodrZeni zjsobu a rozsahu nasmlouvané sluzby, kdy kliemtkava provieni a odpodd’. Pro
posouzeni, zda se jedn& o stiznost, je rozhoduljigah podani, nikoliv jeho ozteni osobou, ktera
podani dinila.

3) Za stiznost se nepovaZzuji navrhy na zahdjeeni, odvolani, namitky proti jednotlivym Ukiom a

opatenim spojenym s vykonem socialni agendigjreé spravy.

4) Poduty, pripominky a oznameni, které slouZi pro zlepSeniiwpbskytované p&e, se ve smyslu
platnych pedpisi projednavaji v &né komunikaci.

5) Spravcem simnice, ktery zodpovida za jejéenou spravnost a aktualizaci, je vedouci Usekué
p&e a socialnich sluzeb.

C1.2
Zakladni principy

1) Klienti si mohou stZovat na kvalitu nebo #gob poskytovani socialnich sluzeb, aniz by tim byli
jakymkoliv zpisobem ohroZeni.

2) S vnitnimi pravidly stanovenymi proffimani a vyizovani stiznosti, oznameni a pétinjsou
seznameni klienti jako uZivatelé i z&stnanci jako poskytovatelé a®bkupiny maji stejné prava a
povinnosti.



3) Klienti jsou informovani o tom, Ze maji moznaesstZovat, jakou formou je mozné stiznost podat,
kdo ji bude vyizovat a jakym zfisobem bude Wzovani stiznosti probihat, pbgakym zgisobem se
odvolat. Se stejnymi postupy jsou seznameni iczamanci .
4) SeZovatel ma moznost si svobadprokazatel® zvolit nezavislého zastupce, ktery ho bude p
vyfizovani stiznosti zastupovat.

C1.3

PFijimani stiznosti, oznameni a podéti

1) Stiznosti, oznameni a paiy (dale jen stiZznosti) se s ohledem na prokazaselpodavaji pisengn
na ugend mista a to:

a) do schranky umisté na chodbv piizemi
b) vedouci Usekuifmé p&e a socialnich sluzeb
c) feditelce

2) Vybiranim schranky a evidovanim stiznosti jegpenma vedouci Usekuiimé pée a socialnich
sluzeb

3) Schréanka se vybira denpogx. dle poteby.
4) Osoby, kterym zdravotni stav nedovoluje pougievuvedeny Zisob podavani stiznosti, mohou
podat stiznost piseram Ustreé u vedouci od&leni D gipadré u socialniho pracovnika, kigpisemnou

stiznost pedajireditelce LDN.

5) V KNIZE STiZNOSTI, ktera je zalozena na ¢tihi D se eviduji vechny stiznosti bez ohledu na
formu podani. Podtty a oznameni |ze zaevidovat také v Provozni knize.

6) Za vytizeni stiznosti naffmou pé€i zodpovida vedouci Usekitimé pée a socialnich sluzeb, nebo
dle konkrétniho fipadu na zakladrozhodnutireditelky jind osoba.
Cl. 4
Evidence stiznosti, oznameni a podhi

1) Veskeré stiznosti se eviduji v ,KNIZE STIZNOSTita oddleni D , jejimz vedenim je peékena
vedouci oddleni .

2) Stiznosti a spisovy material tykajici se jejieyizovani se zakladaji odné od ostatnich
pisemnosti.

3) Lhata pro Uschovu stiZznosti je ve smyslu platnéreioe ,, Spisovy a skartai fad” 5 let.
Cl1.5
Vy¥izovani stiznosti, oznameni a poditi

1) Zangstnanec podteny vybiranim schranky de&mo 8,00 hod. feda doslé stiznosti k ¥geni na
oddleni D a sodiasre informujeteditelku .



3) StiZznost na vedouci Usektimé pé€e a socidlnich sluzeb a dal3i pracovniky LDN Ryhiteda
powteny zamistnanec k viizenireditelce .

4) Lhata na vyizeni stiZznosti je 30 dnod dne podani a jeji prodlouZeniZe byt jen vyjiméné se

souhlasemieditelky, kter4d uti koneny termin vyizeni stiznosti. Stimto prodlouzenim je
bezodklada sezndmen &tovatel.

C1.6
Kontrola vy Fizovani stiznosti, oznameni a podii
1) Reditelka ve spolupréaci se zastnancem pasfenym vyizovanim stiznosti
a) sleduje pibeh vyfizovani stiznosti

N

c) min. 1x za 2 rsice ptbézneé owftuje, zda jsou nastavené postupy ftmik zda jsou
dodrZzovany v praxi,

2) V piipact nespokojenosti s ¥izenim stiZznosti Ize uplatnit ndmitku u hi@zéného organu a to na
odboru sociélnich &ci Krajského éadu Pardubického kraje, Komenského #&stin125, 532 11
Pardubice, tel. vedouci odboru 466 026 175.

3) V piipad nespokojenosti s vizenim stiznosti n&tkenym organem lze dale uplatnit namitku u

Ministerstva prace a socialnicio? CR, Na P#i¢nim pravu |, 12801 Praha Peského helsinského
vyboru, Stefankova 21, 150 00 Praha 5 nebtefMého ochrance prav, Udolni 39, 60200 Brno.

Cl.7
Zavéreéna ustanoveni

1) Tento pokyn nabyvadinnosti dne 1. 4. 2013.

2) Pokyn je uloZen u stami sestry na oddeni D a na ekonomickém o#léni. S pokynem jsou
seznameni uZzivatelé socialnich sluzeb.

3) Vedouci Useku imé pé&e a socialnich sluzeb ma povinnost prokazatekznamit s touto

smernici vSechny potizené zamstnance, kterych se tyka.

V Rybitvi dne 1. 4. 2013

Mgr. Jana Tomsu
feditelka
Lécebna dlouhodobé nemocnych Rybitvi



