Domov diuchodci Bystrany
Prazska 236, 417 61 Bystirany
tel. 417536062-23, e-mail: dd.bystrany@volny.cz

Smérnice ¢. 9
k vyFizovani stiznosti

Uréeno vSem zaméstnancum

Stiznosti rozumime:

a) vyjadrenou nespokojenost, ktera vyzaduje sloZitéjsi feSeni nez pouze okamzitou reakci, jejimz
obsahem je nespokojenost skvalitou nebo zpisobem poskytovani socialnich nebo
zdravotnickych sluzeb v Domové diichodcti Bysttany,

b) podani, které je oznaceno jako stiznost, at’ je jeho obsah jakykoliv,

C) podani, které neni jako stiznost oznaceno, ale jeho obsah takovy je.

V ptipadé nejasnosti, zda se jednd o stiznost, je uzivatel sluzby (nebo osoba, ktera dala podnét)
dotazan, zda chce situaci fesit formou stiznosti.

Posouzeni podané stiznosti — zda jde o stiznost na zdravotnické zatizeni nebo o stiznost na kvalitu a
zpusob poskytovani socialni sluzby — je v kompetenci feditele zafizeni.

V DD Bystfany maji vSichni uzivatelé, popt. jejich zastupci, mozZnost st€Zovat si na kvalitu nebo
zpusob poskytovani sluzby, aniz by tim byli ohrozeni. O moznosti a zptisobu podévani stiznosti je
klient informovan poprvé nejpozdéji do 1 tydne od nastupu do zafizeni. Povinnost pfipominat
klientovi moznost a zplisob podavéani stiznosti i béhem pobytu ma jeho klicovy pracovnik. Na
kazdém patfe u schranky divéry jsou vyvésena pravidla pro podavani stiznosti pro uzivatele (viz
Ptilohu ¢€. 2 této smérnice), kterd jsou piizpiisobend obsahem i1 formou cilové skupiné obou
poskytovanych sluzeb.

Klient (pacient) mlze podat stiznost sam, prostfednictvim svého zakonného zéstupce, blizké osoby,
vyboru obyvatel, fyzické ¢i pravnické osoby zastupujici zajem  klienta nebo kteréhokoliv
zaméstnance DD Bysttany.

Kontaktuje-1i klient zaméstnance s tim, ze chce podat stiznost, opravnénost stiznosti nesmi byt
zpochybniovana, a to vcetné klienth s mentalnim postizenim, psychiatrickym onemocnénim, s
poruchou komunikace nebo klienti zbavenych svépravnosti.

Kazda stiznost musi byt fddné zaznamenana (zodpovida vzdy ten, komu byla stiZznost pfednesena).
Ustni stiznost je prevedena do pisemné podoby. Zaméstnanec klienta vyzve k sepsani stiznosti, nebo
nabidne stiznost sepsat sam a klient zdpis potvrdi podpisem (pokud si nepieje podat stiZnost
anonymn¢). Pokud neni schopen podpisu, je stiZznost sepsana za pfitomnosti jiného klienta, ktery
stiznost podepiSe v zastoupeni. U klienta s poruchou komunikace 1ze vyuzit alternativni komunikace
(komunikaéni karti¢ky, apod.).

Obdobné se postupuje, pokud chce stiznost podat jind osoba nez klient — zaméstnanec osobu vyzve k
sepsani stiznosti, pfipadné s ni stiznost sdm sepise a st€Zovatel stiZznost podepise.

Stézovatel sepsanou stiznost pfedd osobn€¢ nebo prostiednictvim kteréhokoliv zaméstnance DD
feditelce, jeji zastupkyni, nebo vhodi do né¢které ze schranek divery umisténych na jednotlivych
patrech DD (u sklenéného vytahu, na 4.p. je schranka rovnéz na uzaviené Casti oddéleni) nebo do
mobilni schranky, kterd je na kazdém patie Vv pracovni dny postupné piedavana do jednotlivych
pokojt klientli (v kazdém pokoji je schranka ponechana jeden tyden).

Mobilni schranky spravuje asistentka, v ptipad¢ jeji nepfitomnosti geriopracovnik. V ptipade, ze je
nepfitomen 1 geriopracovnik, zajisti pfeddvani mobilni schranky vedouci smény daného patra.
Schranky vybird 1.pracovni den v mésici sluZzbu konajici recepéni za ptitomnosti dvou ndhodné
vybranych svédkul, pokud mozno z tad klientt DD. Mobilni schranky piedava asistentka (nebo ten,
kdo ji zastupuje — viz vySe) rovnéz 1. pracovni den v mésici na recepci, kde je recepéni za
pfitomnosti dvou ndhodné vybranych svédkl (pokud moZno z fad klienti DD) vybere a vrati zpét
asistentce. O obsahu schranek je sepsan zapis na piedepsaném formulafi, ktery je pfilohou tohoto
vnitiniho predpisu. Obsah schranek a vyplnény formulaf predaji k podpisu feditelce DD, v piipadé



nepfitomnosti jejimu zastupci.

e Pokud zaméstnanec ptijme stiznost zaslanou elektronicky, pieda ji neprodlen¢ svému nadiizenému.
Se stiznosti se dal postupuje shodné jako s pisemnou.

e Ke stiznosti se vzdy musi vyjadtit pracovnik, proti kterému je podana. Reditelka nebo jeji zastupce
stiznosti projedna s vedoucimi jednotlivych usekil a vyvodi zavér.

e Na stiznost musi byt reagovano vzdy pisemné¢, a to do 30 dnii. Tuto dobu muze feditel DD
Vv odtivodnénych piipadech prodlouzit o dalSich 30 dnti (pisemné se zdlivodnénim), pokud k feSeni
jsou nutni ptizvani odbornici, nebo se ukaze, ze feseni je slozité a dlouhodobé. V reakci na stiznost
musi byt vzdy uvedeno, na které instituce se mtize stézovatel obratit, pokud neni s feSenim stiznosti
spokojen.

e Pokud jde o stiznost, k jejimuz vytizeni je DD Bystrany neptislusny (pfisluSnost vyfizeni stiznosti
posoudi fediteka), je stiznost do 5 dntl od jejiho obdrzeni postoupena vécné prislusnému subjektu.
Postoupeni stiznosti musi byt prokazatelné. O postoupeni musi byt informovéan stézovatel.

e Podle typu stiznosti mohou byt k projednani ptizvani ¢lenové vyboru obyvatel nebo blizci klienta.

e Stézovatel je srozumitelné pisemné informovan o feSeni stiznosti a svym podpisem potvrdi, zda
povazuje stiznost za vyftizenou.

e Pokud stézovatel neni spokojen s feSenim stiznosti, ma pravo se obratit na zfizovatele — Obec
Bystfany (Obecni ufad Bystfany, Prazska 32, 417 61 Bystfany, tel.: 417 536 046, e-mail:
podatelna@bystrany.cz, internet: www.bystrany.eu) nebo dalsi instituce:

1. Ministerstvo prace a socialnich véci CR, Na Pofiénim pravu 1/376, 128 01 Praha 2, tel.:
221921 111, e-mail: posta@mpsv.cz, internet: www.mpsv.cz

2. Krajsky tfad Usteckého kraje, odbor socialnich véci, Velkd Hradebni 48, 400 02 Usti nad
Labem, internet: www.kr-ustecky.cz

3. Vpfipadé stiznosti na poskytovani zdravotnickych sluzeb se mize stéZovatel v souladu s §
93, odst. 2 zékona ¢. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach, obratit na Krajsky trad
Usteckého kraje (Krajsky uiad Usteckého kraje, odbor zdravotnictvi, Velka Hradebni 48, 400
02 Usti nad Labem, internet: www.kr-ustecky.cz).

e Je-li stiznost anonymni, je projednana a feSena shodné jako neanonymni. Refeni je vyvéSeno po
dobu 30 dnti na nasténce v ptizemi DD oznacené jako uiedni deska.

e Stiznosti jsou evidovany a archivovany u teditelky DD. Slozka obsahuje vlastni stiznost, pisemnou
reakci na stiznost veetné jména a funkce zaméstnance, ktery stiznost fesil, data, podpisu (stiznost fesi
ten zaméstnanec DD, do jehoz kompetence €i znalosti piipad spada, vzdy za ucasti feditele) a
vyjadieni stézovatele, zda povazuje stiznost za vytizenou.

e StéZovatel ma pravo nahlizet do stiZznostniho spisu a pofizovat z n¢j kopie. Spis mlze stéZovateli
zptistupnit feditelka nebo jeji zastupce.

Platnost od 1.2.2018
Tato smérnice rusi predchozi ptedpis k vyfizovani stiznosti

Miroslava BareSova
feditelka domova diuchodct



Priloha €. 2 Smérnice €. 9 k vyFizovani stiZznosti

PODAVANI STIZNOSTI - PRAVIDLA PRO UZIVATELE

vV DD Bystiany maji vSichni uZivatelé pravo si stéZovat. Stiznosti davate najevo,
ze se Vam v DD Bysttany néco nelibi a chcete, aby se to zménilo.

v’ Stiznost miiZete sepsat sami. MizZe ji za Vas podat i jina osoba, nebo Vam s jejim
podanim pomoci. O pomoc poZadejte kohokoliv, komu diivétujete (ptibuzného,
nckterého zameéstnance, apod.).

v" Sepsanou stiznost podepiste. Pokud v§ak mate obavy a nechcete, aby nékdo veédél,
Ze jste stiznost podali zrovna Vy, podepsat se nemusite.

v' Stiznost piedejte kterémukoliv zaméstnanci, ktery ji doruci feditelce domova
nebo jeji zastupkyni, nebo ji vhod’te do schranky divéry. Schranky davéry se
vybiraji 1x mé&sicné, vZzdy prvni pracovni den v mésici.

v' StiZnost je také mozné poslat elektronickou postou, nejlépe na adresu:
reditelka@dd-bystrany.cz

v" Vasi stiznost bude fesit feditelka domova spolu s dal§imi pracovniky. Nejpozdéji do
30 dnti budete pisemné informovani o feSeni stiZnosti a budete mit moznost se
vyjadiit, zda stiznost povazujete za vytizenou. Pokud jste podali stiZznost anonymné
— nepodepsali jste se, bude feseni vyveéseno po dobu 30 dntli na nasténce v prizemi
DD oznacen¢ jako tfedni deska (naproti vchodu na rehabilitaci).

v" Nejste-li spokojeni s FeSenim stiznosti, miiZete se obratit na zfizovatele Domova
diichodcii Bystfany (Obecni tifad Bystfany, Prazska 32, PSC 417 61, tel.:
417 536 046, e-mail: podatelna@bystrany.cz) nebo na dalsi instituce:

1. Ministerstvo prace a socialnich véci CR (MPSV CR, Na Pofiénim pravu 1/376, 128 01
Praha 2, tel.: 221 921 111, e-mail: posta@mpsv.cz, internet: www.mpsv.cz)

2. Krajsky ufad Usteckého kraje, odbor socialnich véci, Velka Hradebni 48, 400 02 Usti
nad Labem, internet: www.kr-ustecky.cz

3. Krajsky ufad Usteckého kraje, odbor zdravotnictvi (Velka Hradebni 48, 400 02 Usti nad
Labem, internet: www.kr-ustecky.cz) — plati pro stiznosti na zdravotnické sluzby
poskytované v DD Bysttrany
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v Pokud pottebujete podrobnéjsi informace k vytizovani stiznosti v Domov¢
dichodct Bystrany, najdete je ve Smérnici €. 9 k vyfizovani stiznosti, s jejimz
znénim Vas rad sezndmi kterykoliv zaméstnanec DD Bysttany.



