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Metodicky postup 7-1

Pravidla pro podavani, vyFizovani a evidenci stiznosti
Pecovatelska sluzba
Odlehcovaci sluzba
Domov seniort

Opravnéné osoby

1. Podat stiznost, pfipominku ¢i namét je opravnén nejen klient organizace nebo jeho
opatrovnik, ale i jakykoliv obcan v z4jmu klienta.

2. Stézovatel ma moznost svobodné Si zvolit zastupce (jim povéiena osoba), ktery ho bude
pfi vyfizovani stiznosti zastupovat.

3. Stiznost miize podat zaméstnanec organizace.

Proces podavani a vyrizovani stiznosti

1. Ptijeti stiznosti, event. podpora pii formulovani a zapisu stiznosti.

2. Evidence stiZnosti.

3. ProSetieni stiznosti.

4. Vyrozuméni stéZovatele o proSetieni, zavérech a ptipadnych néslednych opattenich.
5. Ptijeti opatieni.

Zasady pro vyrizovani stiZznosti

Bezpeci — podani stiznosti musi byt pro stéZzovatele nebo jeho zastupce bezpecné, tj. podani
stiznosti se nesmi nikdy obrétit proti sté¢zovateli.

Diskrétnost — pii ustnim podavani stiznosti musi pracovnik pfijimajici stiznost vytvofrit
podminky, aby mohl se stéZovatelem hovotit dostatecné dlouhou dobu o samotg.

Pti vyfizovani stiznosti jsou vSichni pracovnici, ktefi pfijdou do styku s informacemi o podani
stiznosti a vyfizovani stiznosti vazani ml¢enlivosti.

Objektivnost — pracovnik musi brat v potaz v§echny informace, které se ke stiznosti vztahuji,
k feseni stiznosti pfistupuje bez emoci.

Nezavislost — stiZznost musi vyfizovat pracovnik, ktery neni pfimym ,,0¢astnikem stiZznosti.
Zabraniuje se tak stfetu zajmu.

Efektivita — stiznosti musi byt vyfizovany bez pritah a musi mit jasny zavér. Je-1i stiznost
opravnénd, nasleduje napravné opatieni.

Podpora zicastnénym stranam — podporu si zaslouZi i osoba, vii€i niZ stiZznost smétuje.
Podporu potiebuje 1 pracovnik, ktery stiznost vytizuje.

Informace o podavani stiZnosti

1. Zakladni informace o moznosti si stéZovat jsou soucasti dokumentu ,,Vnitini pravidla

pro poskytovani peCovatelské /odlehCovacich sluzeb (vypis)®, nebo ,,Doméaci fad — vnitini
pravidla pro poskytovani socialni sluzby v Domové KOPRETINA®, ktery dostava kazdy novy
klient pii vstupu do sluzby.

2. Informace jsou vyvéseny na jednotlivych okrscich na informacnich vyvéskach
vV chodbovém prostoru patfi¢éného okrsku.

Zpusob podavani stiZnosti
Stiznost na kvalitu nebo zptisob poskytovani socialnich sluzeb je opravnén podat stézovatel
na feditelstvi Centra zdravotni a socidlni péCe Liberec, pfispévkova organizace, Krejciho
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1172/3, 460 06 Liberec 6, tel. 482 323 324 a dale u vedoucich jednotlivych okrsku (kontakty
viz nize) v bézné pracovni dobg.

Stiznost Ize podat:
a) osobné (za klienta muize stiznost podat jim povéfena osoba),
b) pisemné (postou, e-mailem na adresu czasp@czasp.cz, do schranky stiznosti),
c) telefonicky,
d) anonymné
Pro anonymni a pisemné stiznosti jsou ureny schranky stiznosti, které¢ jsou umistény
v chodbovém prostoru okrsku Krejéiho a Burianova, na okrsku Borovy vrch je schranka
stiznosti umisténa v prostoru klubu, ktery je voln¢ piistupny:
okrsek Krejc¢iho Krejciho 1172/3a, 460 06 Liberec 6 tel.: 480 990 122
okrsek Burianova  Burianova 969/8, 460 06 Liberec 6 tel.: 485 133 243
okrsek Borovy vrch Borovy vrch 1031/42, 460 14 Liberec 14 tel.: 485 123 666.

Schranku stiznosti vybira vedouci okrsku 1x tydné a to vzdy v pond¢li.

Stiznost muze stézovatel sepsat na volny papir ¢i na formulaf, ktery ma organizace piipraven
,»otiznost na kvalitu a zptisob poskytovani sluzeb pecovatelskou sluzbou, odleh¢ovaci sluzbou
a domovem seniori KOPRETINA Centra zdravotni a socidlni péce Liberec, prispévkova
organizace*.

Zpisob a lhiita vyfizeni stiZnosti

1. Stiznosti klientl, opatrovnikl, zastupct klientd ¢i klicovych pracovniki, které nalezi
do pasobnosti Centra zdravotni a socialni péce Liberec, piispévkova organizace (dale
jen ,,CZaSP*) je opravnén vyftizovat vedouci okrsku peCovatelské sluzby CZaSP (dale
jen vedouci okrsku), kam klient spada dle spadové oblasti okrskli peCovatelské sluzby, ¢i dle
mista pobytu v odlehcovacich sluzbach nebo v domoveé senior.

Podava-li stiznost zamé&stnanec, vyfizuje ji pfimy nadiizeny tj. vedouci okrsku nebo feditelka
organizace. Vedouci jsou povinni o stiznostech zaméstnancti informovat feditelku organizace.
V piipadé stiznosti smétované proti vedoucimu okrsku vyfizuje stiznost feditelka organizace.

Stiznosti, které nalezi do piasobnosti jiného organu nez CZaSP, postoupi vedouci okrsku
piislusnému organu do 5 pracovnich dnli od pfijeti stiznosti.

Neni-li stézovatel spokojen s vyfizenim stiznosti, mlize se obratit na feditelku organizace
a dale na zfizovatele organizace, kterym je

Statutarni mésto Liberec
Liberec 1

Nam. Dr. Edvarda Benese 1
PSC 460 59

(ptislusny odbor)

pfipadné se mize obratit na
Veftejného ochrance prav
Brno

Udolni 39

PSC 602 00
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e-mail: podatelna@ochrance.cz

2. Zaméstnanci organizace, ktefi jsou opravnéni stiznost vyfizovat, proveii vSechny podnéty
ve stiznosti uvedené, pokud je to mozné opatii v piredmétné zalezitosti dikazy napt. kopie
listin, vyjadieni zaméstnance atd. Vysledkem proSetfeni stiznosti je pisemny protokol (viz
formular ,,Protokol o vyfizeni stiznosti®).

3. Lhata pro vyfizeni stiznosti je 30 dnd od jejiho doruceni. Stézovatel obdrzi vyjadieni
k obsahu stiznosti. Dal$i prodlouZeni je mozné jen ve vyjimeénych piipadech. O divodech
prodlouzeni musi byt stézovatel pisemné vyrozumén.

Anonymni stiznosti budou zodpovézeny na informacnich vyvéskach v chodbovém prostoru
patficného okrsku.

4. V pripad¢ opakované stiznosti ve stejné véci, kterd byla vyhodnocena jako neopravnéna
a neobsahuje zadné jiné nové podnéty, bude klient pisemné odkdzan na ptredchozi vysledek
Setfeni a vyzvan k ptfipadnému doplnéni podéani. Doplnéné podani se posuzuje jako nova
stiZnost.

Evidence stiZnosti

Vsechny stiznosti musi byt pisemné zaevidovany.

Stiznosti, které byly podany na jednotlivé okrsky, a vyfizeni stiznosti je v kompetenci
vedoucich okrski, jsou evidovany na patti¢ném okrsku v ,,Evidenci stiznosti* okrsku.
Stiznosti, které byly podany na feditelstvi organizace nebo byly podany na okrsek,
ale vyftizeni piesahuje kompetence vedouciho okrsku, jsou evidovany v ,,Evidenci stiznosti*
platné pro feditelstvi.

,Bvidence stiznosti* okrsku je kontrolovana 1x za 3 mésice feditelkou organizace.

Evidence je vedena formou tabulky (viz formulaf ,,Evidence stiznosti).

StiZnosti na kvalitu obédu

Pecovatelska sluzba: CZaSP odpovida za fadny dovoz obéda a fesi stiznosti ohledné dopravy
stravy. Stiznosti tykajici se kvality ¢i mnozstvi jidla uplatiiuje klient pfimo u dodavatele
stravy.

Odlehéovaci sluzby, domov seniort: Stiznosti ohledné kvality ¢i mnozstvi jidla uplatiiuje
pracovnik povéfeny stravovanim V soucinnosti s vedoucim okrsku pfimo u dodavatele stravy.

Metodicky postup pro ,,Pravidla pro podavani, vyfizovani a evidenci stiznosti“ je urcen
pro:
- v§echny pracovniky

Tento metodicky postup nabyva uéinnosti 01. 06. 2020 a nahrazuje metodicky postup
ze dne 01. 03. 2020

V Liberci dne 15. 05. 2020

podpis feditelky organizace
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