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1. Vymezeni pojmii — stiznost, pripominka, podnét

Stiznost je vyjadfena nespokojenost skvalitou a zplisobem poskytovani sluzby

v DOZP Domecky. O stiZnost se jedna vzdy, pokud stéZovatel kontaktuje organizaci

s tim, Ze ma stiZnost, bez ohledu na jeji obsah.

- za stiznost se povazuji veSkeré okolnosti, které souvisi snevhodnym nebo

nedostate¢nym poskytovanim sluZeb v souvislosti se standardy poskytované péée nebo

s vefejnym zavazkem zaiizeni

- za stiZznost se nepovazuje napi. slovni poty¢ky mezi klienty, $patnd nalada, pocasi
apod.

- stiZnosti jsou chapany jako zdroj pro zlepseni kvality poskytovanych sluzeb

- stiznosti se eviduji dle pravidel uvedenych nize

Pripominka je podani nebo sdé€leni tykajici se pfimo poskytovani sluzby, které muiize

byt vyfeSeno okamzit€ nebo v relativné kratké dobé (cca do 5ti dnii) nebo tykajici se

technického stavu, jehoz feSeni vyZaduje zasah odborného pracovnika nebo odborné

firmy (napf. teplota, osvé€tleni, komunikace, elektronika, stavebnictvi atd.).

- pfipominku nemtize vyfesit zaméstnanec sam, ale vyZaduje sou¢innost s nadiizenymi
pracovniky, kterym je pfipominka Gstné nebo pisemné predavana

- pfipominka se eviduje zdpisem do ,,Dil¢iho zaznamu o pritbéhu poskytovani sluzby*
konkrétniho uZivatele

Podnét je podani nebo sd€leni, tykajici se poskytovani socidlni sluzby, jez ma
okamzité feSeni pracovnikem, kterému byl podnét pfednesen (polohovéni, vétrani, piti,
chut’ podavancho jidla, uprava obleceni, atd.)

2. Okruh osob, které mohou podat stiznost

Stiznosti mohou podavat vSichni klienti zafizeni nebo v zastoupeni jejich piibuzni,
zakonni zastupci, opatrovnici 1 zaméstnanci zafizeni.
Za stiZnost se povaZzuje i anonymni podani, které spliiuje naleZitosti stiZnost.




3. Okruh osob, kterym lze podat stiznost

= Zaméstnanci v pfimé péci, pripadné kli¢ovy pracovnik klienta
*  Vedoucimu zaméstnanci
- vedouci zdravotniho odd&leni Zaneta Svobodova, tel. 494 539 574,
- vedouci socialni péée, Martin Bagek, tel. 494 539 573,
- vedouci provozné ekonomického tseku Iva Kodytkova, tel. 494 539 576
- socialnf pracovnice, Vendula Rynglové, DiS., Mgr. Eva Hovorkovi, tel 494 537 572
» Rediteli zatizeni, Mgr. David Lepka, tel. 494 539 570
=  Krajsky fad Krélovéhradeckého kraje, odbor socidlnich véci, Pivovarské nameésti
1245, Hradec Kralové, PSC 500 03, pan Ing. Jifi Vitvar, vedouci odboru socidlnich
véci, tel . 495 817 339
" Vefejny ochrance lidskych prav - OMBUDSMAN, Udolni 39, Brno, PSC 602 00,
tel. 542 542 888
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. Zpiisob podavani stiznosti

=  Anonymné do schranky umisténé v administrativni budové ve wvstupni hale (od
schranky ma klice pouze feditel, kontrolu provad{ kazdy den)

= Ustni formou

= Pisemnou formou

s  Telefonicky

= Prostfednictvim elektronické posty

5. Evidence stiznosti

s KaZda stiZnost se pisemné eviduje
» Pisemné i Ustni stiZnosti jsou dle zdvaZnosti uloZeny bud’
- v sedité k podavani stiZnosti, ktery je na kazdém oddéleni (domku)
- ufeditele zafizeni, eventuelng v kopii u sociélnich pracovnic ve spisu klienta
v KaZdy zapis o stiZnosti obsahuje nasledyjici informace
- datum, kdy byla stiZnost podana
- jméno a pripadné podpis osoby, ktera stiZnost p¥ijala a zapsala ji
- obsah stiZnosti, tedy na co si klient &i jind osoba st&Zuje. Optimalni je uvést, co klient
¢i jina osoba o¢ekdva od kladného vytizeni stiZnosti.
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. Osoby, které se iicastni vyfizovani stiznosti:

Osoba, ktera stiZnost podava (pokud je to klient, miZe si zvolit zdstupce)
Zaméstnanec, klient nebo jina osoba, na kterou je stiZznost podévana
Pfimy nadfizeny, feditel zafizeni + svédek jednani

7. Vyhodnocovani stiznosti:

=  Pokud je v kompetenci pracovnika v pfimé pééi, eventuelné ve spolupraci s vedouci
péce stiZnost vyfesit, provede se zapis do seditu na stiznosti, véetng vysledku feseni.

= Pokud neni stiZnost uspokojivé vyfeSena uvedenymi osobami nebo se jednd o
jeji vyhodnoceni. Po proSetfeni a zhodnoceni podnikne kroky, které povedou
k uspokojivému vyfizeni stiZnosti nebo ke zlepSeni kvality poskytovanych sluZeb,



pripadné shleda stiznost neopodstatndnou. VZdy se provede zépis, ktery obsahuje
nasledujici:

e Datum vyfizeni stiZnosti

e Iméno osoby, ktera stiznost vyfizovala

e Vysledek vyfizeni stiZnosti — stiZnost byla opodstatnéna &i nikoliv, pfipadné
pro¢ stiznost ne§lo vyfesit

o Jakd opatfeni byla piijata v pfipade, Ze stiznost byla opravnéna

o Jakym zplisobem a kam se muZe st8Zovatel v pfipad€ neuspokojivého vyfizeni
stiznosti obratit

8. Aponymni stiznost:

- anonymni stiZznosti nejsou vyfizovany z diivodu, Ze na né nelze dorucit odpovéd’

- jsou viak brany jako podnét k zamysleni a zlepSeni prace a sluZeb

- dle druhu a zdvaznosti stiZnosti je moZné seznamit vefejnost vhodnym textovym
vyjadfenim umisténym napf. na volné pfistupné nasténce u vchodu administrativni
budovy

9. Lhiita pro vy¥Fizeni stiznosti

je stanovena maximalngé do 30 dnl od podani stiZznosti, ale pfevazné se feSi dle
zavaZnosti problému okamZitg.

10. MoZznost odvolani

Pokud je stéZovatel nespokojen s vyfizenim stiZnosti, miiZe se obratit na nadfizeny
organ poskytovatele nebo na instituci sledujici dodrzovéni lidskych prav (viz. bod ¢.3)



STIZNOSTI

ZjednoduSena forma pro klienty :

1. Mohu si stézovat komu chci a na co chei

vstupni budovy

3. Mizu si stézovat tak, Ze to Feknu nékterému pracovnikovi
(teté)

S. Pokud nejsem spokojen(a) s FeSenim mé stiznosti obratim se
na reditele nebo krajsky urad v Hradci Kralové nebo na
ochrance lidskych prav




