Domov
senioru
Hranice

Informace k podani stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani

sluzeb v Domové senioru Hranice a Domové se zvlastnim reZimem

StiZnosti se rozumi projev nespokojenosti s poskytovanou socidlni sluzbou nebo zptisobem,

jakym je poskytovana.

Na poskytovani socialnich sluzeb miiZe podat stiZnost:

v
v

v

Osoba, které je nebo byla poskytovana sociélni sluzba.

Zakonny zéstupce, opatrovnik nebo podptirce osoby, které je nebo byla poskytovana
socialni sluzba.

Osoba blizkd, nemtize-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba.
poskytovana s ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, Ze zemiela.

Osoba zplnomocnéna osobou, které je nebo byla poskytovéana socialni sluzba.

Clen domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, opravnény
k zastupovani této osoby podle obcanského zékoniku.

Zamgéstnanec poskytovatele socialnich sluzeb.

Zpisob podani stiZnosti

Stiznost se podava poskytovateli socidlnich sluzeb, proti kterému smétuje, a to ve 1hité 1 roku

ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je pfedméctem stiznosti. Podani stiznosti nesmi byt

stézovateli, nebo osobé, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, jiz se stiznost tyka, a

ktera neni zaroven stézovatelem na jmu.

Stiznost Ize podat:

v Pisemné, stné, anonymné - prostiednictvim schranky divéry, ktera je umisténa

ve vestibulu a ve vSech ubytovacich poschodich Domova.

v’ StiZnost miZe byt podana telefonicky a rovnéz elektronicky (e-mailem). Pokud
je stiznost podana telefonicky, pracovnik stiznost zapiSe a preda Socialni

pracovnici, ktera je kompetentni pfijmout a zapsat stiznost. Stiznost je zaevidovana



do Knihy stiznosti a nasledné¢ je o ni informovana feditelka Domova. Pii
elektronickém podani postupuje pracovnik stejnym zptisobem.

v Imobilni osoby vkladaji své stiznosti, pfipominky a dotazniky spokojenosti do
schranky k tomu urcené, ktera je jim prinaSena na pokoj.

v Na zadost stézovatele bude zachovana mléenlivost o jeho totoZnosti.

e Pokud osoba projevi stiznost Gistn€, pracovnik DS provede se souhlasem uzivatele zapis,
ktery vystihuje co nejpiesnéji slova a postoj stéZovatele k problematické situaci.

e Anonymni stiznosti - jsou evidovany a vyfizovany dle pravidel pro vyfizovani stiznosti.
Odpovéd’ na takovou stiznost bude uvefejnéna na nésténkach obou ubytovacich
pavilont ve spojovacich chodbach na jednotlivych oddé€lenich a v Domové se zvlastnim
rezimem. Byla-li anonymni stiZznost vloZzena do mobilni schranky, bude odpovéd’
zvefejnéna na nasténce daného oddéleni, v Casopise Echo a v televiznim vysilani
k urcitému dni (3 pracovni dny po sobé¢ jdouci od vyteseni stiznosti).

e Domov eviduje vSechny podané stiznosti.

e Stézovatel ma moznost si svobodné zvolit nezavislého zastupce, ktery ho bude pii
vyfizovani stiznosti zastupovat nebo doprovazet.

e Na zadost sté¢zovatele bude zachovana ml¢enlivost o jeho totoznosti.

e V piipad¢ stiznosti na konkrétniho zaméstnance plati pravidlo, Ze stiznost nesmi
prosetiovat ten, na koho je stiznost podana, ale jeho piimy nadfizeny dle
,,Organizac¢niho fadu DS*.

e Pokud je stiznost smérovana proti konkrétni osobé (pracovnik, uzivatel), je nezbytné
postupovat tak, aby byla chrdnéna slu$nost, dlistojnost, presumpce neviny a opravnéné
zajmy této osoby.

e Domov prezentuje pozitivni postoj organizace viuci podnétim, pfipominkdm a
stiznostem. Opravnéné stiznosti slouzi jako podklad pro dalsi rozvoj a zkvalithovani

sluzeb.

Kdo stiZznost prijima a vyrizuje:

v Pracovnik domova — stiznost mize byt kdykoliv poddna zamé&stnanci Domova.
Zamgéstnanec spolu se stézovatelem sepise stiznost na formulaf, ktery je k dispozici

v Sanonu piislusného oddé€leni. Sepsanou stiznost preda svému nadfizenému.



v" Vedouci useku a vedouci oddéleni je kompetentni pfijmout a zapsat stiznost, pfedava
ji k vyfizovani socialni pracovnici, ktera stiznost prevezme a zapiSe do Knihy stiznosti.

v" Socialni pracovnice je kompetentni pfijmout a zapsat stiznost. Stiznost zaeviduje do
Knihy stiznosti a nésledn¢ informuje feditelku. Socidlni pracovnice kazdé pond¢li
v doprovodu kolegyné vybira ze Schranek urc¢enych pro stiznosti, podnéty a piipominky
tyto pisemnosti v celém zafizeni. Kazdou prvni stiedu v mésici, ve spolupraci
s kolegyni ze socialniho useku, nav§tévuje vSechny imobilni osoby a vybird do mobilni
Schranky stiznosti, podnéty a pfipominky.

v Reditelka nebo jeji zastupce je o kazdé stiznosti informovéna, rozhoduje, ktery

pracovnik bude stiznost fesit, provetuje a fesi stiznosti ve stanovené lhiité.

Schranka na stiznosti, podnéty a pripominky

Stézovatel mize svou stiznost umistit do Schranek k tomuto tcelu vyhrazenych, které jsou

umistény v kazdém ubytovacim poschodi, ¢i ve vestibulu domova.
Odesilani stiznosti elektronicky nebo postou:

Stiznost 1ze odeslat elektronicky na adresu_info@domovsenioruhranice.cz nebo na jednotlivé

emailové adresy viz kontakty na www.domovsenioruhranice.cz.

Adresa zatizeni: Domov seniorit Hranice, p. o.
Jungmannova 1805

753 01 Hranice
Lhiuty pro vyfizovani stiZnosti:

v Do 3 pracovnich dnli se musi stiznosti zaéit zabyvat povéfena osoba pro jeji feSeni a
prosSetieni.

v" Do 30 dnt musi byt stiznost vyfizena a stéZovatel musi byt pisemné vyrozumén o
prabéhu feseni stiznosti.

v' Tyto lhity lze piekroéit o dalSich 30 dnii jen ve vyjimeénych piipadech, a to se
souhlasem feditele DS. Dlvody k prodlouzeni lhity musi byt st€Zzovateli dany na

védomi.



Evidence stiznosti

v’ Stiznosti jsou vyfizovany pisemn&. Dobu uloZeni stiznosti a jejich pfipadnou
likvidaci oSettuje spisovy a skartacni fad.
v" Evidenci stiznosti vede socidlni tsek prostiednictvim Knihy stiznosti.

ProsSetreni stiznosti

v" Ukolem pracovnika povéfeného k proSetieni stiznosti je spravedlivé zjistit viechny
okolnosti pfedmétného podani a rozhodnout, zda stiznost byla opravnénd, ¢aste¢né
opravnénd nebo neopravnéna. U opravnéné nebo cCasteCné opravnéné stiznosti
pracovnik zajisti piijeti napravnych opatieni.

v’V piipadé potieby vyhotovuje pracovnik zapisy o jednotlivych fazich provétovani
skute¢nosti nebo shromazd’uje diikazni dokumentaci.

v’ Stiznost se proSetfuje v plném rozsahu bez zbyteénych pritahi, s ohledem na dobré
mezilidské vztahy.

v’ StéZovateli je umoznéno nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiznosti, a pofizovat

z ni kopie a vypisy.

Vyfrizeni stiZnosti

v’ Stiznost je vyfizena provéfenim podnétu a sdélenim stézovateli, jak byla prosetiena, zda
je opravnéna a jaka byla pfijata napravna opatieni.

v' Sdéleni o provéfeni stiznosti musi byt pisemné a musi reagovat na vSechny &asti
stiznosti.

v" Je vhodné se sté€Zovatelem projednat zavér stiznosti osobné a z jednani provést zapis.

v’ Zveiejnéni podstaty a odpovédi na anonymni stiznost (bez ohrozujicich informaci) bude
vyveésena na nasténkach Domova obou ubytovacich pavilonti ve spojovacich chodbach

ve stanovené 1hlté pro vyfizeni stiznosti.

Nesouhlasi-li stéZovatel s vyFizenim stiZnosti nebo nebyla-li stiZnost vyfizena ve stanovené
lhité, miZe ve lhité do 60 dnii ode dne doruceni informace o zptisobu jejiho vyrizeni nebo
od uplynuti stanovené lhuty pozadat Ministerstvo prace a socidlnich véci o provéreni
vyFizeni této stiznosti. V Zadosti stéZovatel uvede divod, pro¢ Zada o provéieni vyrizeni

Al

stiznosti. Ministerstvo na Zadost stéZovatele vyrizeni stiZnosti provéri. Poskytovatel



socialnich sluZeb je povinen poskytnout ministerstvu soucinnost pri provéreni vyrizeni

stiznosti. Sidlo MPSV: Na Pofi¢nim pravu 376/1, 128 01 Praha 2, tel. 950 191 111

Dale se muZe stéZovatel podat stiZnost na tyto adresy:

v’ Zftizovatel DS Hranice: Mésto Hranice, Odbor Skolstvi, kultury a télovychovy,

Pernstejnské nam. 1, 753 01 Hranice
v Kancelaf vefejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno, tel: 542 542 111
v Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 21,150 00 Praha 5, tel: 220 515 188.

V Hranicich dne 28. 2. 2025 Mgr. Simona HaSov4, feditelka DS Hranice



