MORAVSKOSLEZSKE SDRUZENI CIRKVE ADVENTISTU SEDMEHO DNE
Domov pro seniory Efata, TyrSova 1108, Zlin-Malenovice

Vnitini smérnice €. 7.1

PODAVANI A VYRIZOVANI STIZNOSTI
Platnost od 1. 3. 2025

I. VYSVETLENI ZKRATEK A POJMU

DS - Domov pro seniory Efata

MSS CASD - Moravskoslezské sdruzeni Cirkve adventistii sedmého dne

SP - socialni pracovnice / socialni pracovnik

KLP - klicova pracovnice / kli¢ovy pracovnik

7S - zdravotni sestra

PSS - pracovnik v socidlnich sluzbach — pfima obsluzna péce

VPP - vedouci pfimé péce

Pracovnik - osoba pracujici v DS, miize jit o zaméstnance, dobrovolnika, stazistu

Zaméstnanec - osoba v pracovné pravnim vztahu k MSS CASD

StiZnost - vyjadieni nespokojenosti se zplisobem nebo kvalitou poskytované socialni sluzby.
O stiznost se jedna vzdy, kdyz stézovatel sdm prohlasi pfedmeét za stiznost bez ohledu na obsah.

Podnét — navrh, napad jak zvysit kvalitu socialni sluzby.
Pripominka - upozornéni, ze se n¢jaka véc neuskutecnila.

II. PODNETY A PRIPOMINKY

Opakované¢ piipominky na neuskutecnéné ¢innosti se mohou stat stiznostmi.
Podnéty a ptipominky, které vyzaduji projedndni v tymu, jsou feSeny v ramci tymovych nebo
individudlnich porad a jsou zaznamenany do zapisu z porad.

III. STIZNOSTI

1. PRINOS STIZNOSTI

Stiznosti na kvalitu a zplsob poskytovani socidlni sluzby jsou chapany jako pftilezitost ke zvySeni kvality
socidlni sluzby. Stiznosti mohou upozoriiovat na slaba mista poskytovani sluzby a informuji o tom, jak je
uzivateli ¢i jejich blizkymi socidlni sluzba vniména a pfijimana.

2. PODAVANI STIZNOSTI

Na co je moZzné si stéZovat: na kvalitu nebo zpisob poskytovani socidlni sluzby.

StéZovatel nesmi byt podanim stiznosti jakkoliv ohrozen.

Stiznost se podava poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému smétuje, a to ve lhité 1 roku ode dne,
kdy nastala skutecnost, ktera je predméetem stiznosti. Podani stiznosti nesmi byt stézovateli, nebo osob¢,
které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, jiz se stiznost tyka, a kterd neni zaroven stéZovatelem, na
ujmu.




MORAVSKOSLEZSKE SDRUZENI CIRKVE ADVENTISTU SEDMEHO DNE
Domov pro seniory Efata, TyrSova 1108, Zlin-Malenovice

Kdo je opravnén podavat stiznost:

Na poskytovani socidlnich sluzeb mlize podat stiznost

a) osoba, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba,

b) zakonny zéstupce, opatrovnik nebo podplrce osoby, které je nebo byla poskytovéana socialni sluzba,

c¢) osoba blizkd, nemtize-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socidlni sluzba poskytovana, s
ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, zZe zemfela,

d) osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

e) ¢len domécnosti osoby, které je nebo byla poskytovdna socialni sluzba, opravnény k zastupovani této
osoby podle obcanského zakoniku, nebo

f) zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb

(déle jen ,,stézovatel®).

StéZovatel ma pravo

na pritomnost dalsi osoby, kterou si ur¢i, poptipad¢ na tlumocnika;

zvolit si zastupce pro podani stiznosti;

odvolat se ke zfizovateli DS Efata, Moravskoslezskému sdruzeni Cirkve adventisti ssdmého dne

(dale jen MSS CASD) nebo k Vefejnému ochranci prav. Kontakty viz Tabulka €. 1;

e nesouhlasi-li stézovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené lhité,
muze ve lhité 60 dnit ode dne doruceni informace o zptsobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti
stanovené lhiity pozadat ministerstvo (MPSV CR) o provéieni vyiizeni této stiznosti; v zadosti
stézovatel uvede ditvod, pro¢ zada o provéteni vytizeni stiznosti. Kontakt viz Tabulka €. 1.

Zpusoby podani stiznosti

e ustné

e telefonicky

e pisemné — sté¢zovatel mize pisemnou stiznost zaslat vyfizovateli stiznosti posStou, e-mailem,
vhodit do Schranky divéry umisténé v zadni Casti jidelny na sloupu nebo pifedat kterémukoliv
zaméstnanci DS, ktery je povinen ji bez zbytecného odkladu postoupit piislusnému
kompetentnimu pracovnikovi. UZivatel miZe svoji stiznost ¢i pfipominku napsat také do Knihy
piani a stiznosti, ktera se nachazi v policové skiini v jidelnd. ReSeni stiznosti uvedenych v Knize
ptani a stiznosti se zapisuje k dané stiznosti do Knihy pfani a stiznosti;

e apnonymné — anonymni stiznosti mohou stézovatelé vhazovat do schranky diveéry umisténé
v zadni ¢asti jidelny na sloupu. Schranku vybira 1x tydné SP za ptitomnosti jednoho zaméstnance.

Schranka duavéry

¢ jedna se o poStovni schranku umisténou v jidelné¢ DS na zadnim sloupu;

e slouzi pro podavani pisemnych i anonymnich stiznosti, pfipominek a podnétl na poskytovanou
socialni sluzbu;

e papiry a propiska, které muze stézovatel pouzit, jsou umistény v jidelné¢ v policové skiini
v modrém Sanonu. SP prabézné kontroluje, zda je v Sanonu dostateCna zdsoba papiru a piSici
propiska;

e schranku kontroluje kazdy tyden SP a dle potieby ji za ptitomnosti jednoho pracovnika (svédka)
vybira;

o Kompetentni osoba seznami stézovatele s vysledkem prosSetteni stiznosti dle pravidel uvedenych
v bodé 4 pismeno B této smérnice.
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Kniha prani a stiZnosti

e jeumisténa v policové skiini u stolku s pocitacem v jideln¢;

e je urcena pro uzivatele a vefejnost k podavani pisemnych i anonymnich stiznosti;

e papiry a propiska, které mulze stéZzovatel pouzit, jsou umistény v jideln¢ v policové skiini v
modrém Sanonu. SP pribézné kontroluje, zda je v Sanonu dostate¢na zasoba papiru a piSici
propiska;

e Knihu pfani a stiznosti, zpravidla jednou tydné&, kontroluje SP;

e s vysledkem vyfizeni podanych stiznosti seznami uzivatele SP ustné¢ po ranni poboznosti, a to
nejpozdéji do 30 ti dnti od obdrzZeni stiznosti;

e vysledek vyfizeni stiznosti je rovnéz uveden pisemné v Knize pifani a stiznosti pod danou
stiznosti.

3. DRUHY STIZNOSTI

1. Stiznost vyZzadujici zapis do formulare vyrizovani stiznosti
2. Stiznost nevyZadujici zapis do formulare vyFizovani stiZnosti
3. StiZznost podana uzivatelem s obtiZemi v komunikaci

Ad 1. Stiznost vyZadujici zapis do formulare vyrizovani stiZnosti

Jednd se o stiznost, kterou je nutné proSetfit, vyslechnout osobu, na kterou byla stiznost podana
a pripadné svédky, shromazdit ditkazny material, dale pak stiznost vyhodnotit a zapsat vysledek Setfeni se
zpusobem napravy. Tento druh stiznosti jsou kompetentni osoby povinny archivovat v tisténé podobé.

Postup pro rFeSeni stiZznosti vyZadujici zapis do formulare vyFizovani stiZnosti:

>
>

vV VvV ¥V V VY

kompetentni osoba piijatou stiznost zaeviduje do Formulate pro podéni stiznosti,

kazdé stiznosti je ptidéleno evidencni Cislo, které oznacuje vytizovatele stiznosti, rok podani stiznosti

a potadi stiznosti v daném roce.

Priklad: R 1/2025 — vyFizovatelem stiznosti je Feditelka DS, jednd se o prvni stiznost v r. 2025,
kterou vyrizuje. Pokud by druhou stiznost vyrizovala socidlni pracovnice DS, bude poradové cislo
SP 1/2025 — coz znaci, Ze jde o prvni stiznost vr. 2025, kterou vyrizuje socidlni
pracovnik/pracovnice. Pokud svoji prvni stiznost vr. 2025 resi vedouci piimé péce, prideli ji
evidencni cislo VPP 1/20235,

» kompetentni osoba pro vyfizeni stiznosti do formulafe uvede datum podani stiznosti, jméno
stézovatele, o jaky typ stiznosti se jednd (Ustni, pisemnd, anonymni, telefonickd), kdo byl
prvotnim piijemcem stiznosti a uvede obsah stiznosti. Idealni je na uvod obsahu stiznosti uvést
strucny nazev, ¢eho se stiznost tyka (napt. poruSeni prava uzivatele na soukromi, nebo opakované
poruSovani Etického kodexu aj.),

pisemné podanou stiznost (dopisem, e-mailem, anonymné do schranky diivéry) kompetentni osoba

dle potieby vytiskne a pfilozi ji k vyplnénému Formuléii pro podani stiznosti,

ustné podanou stiznost kompetentni osoba co nejptesnéji popisSe do Formulédie pro podéni stiznosti,

pfi zdznamu obsahu stiZznosti pouZije citaci stéZovatele (citaci ozna¢i uvozovkami),

kompetentni osoba zkouma okolnosti, které vedly k podani stiznosti a zjist'uje dostupné informace i z

jinych zdroji (napf. od svédkt udélosti nebo osoby, na kterou si st€Zovatel stézuje),

osobni jednani probiha v prostorech, kde je zaruc¢eno soukromi. Pokud to vyzaduje charakter stiznosti,

probiha jednani i za pfitomnosti dalSich osob (napf. jiného klienta nebo celé skupiny, pracovniki),

k formulafi pro vyfizovani stiznosti kompetentni pracovnik ptipoji veskery dukazni materidl, ktery ke

stiznosti shromazdil (zépisy zjednani s jinymi osobami k proSetfeni stiznosti, kopie dokumentt

vztahujici se ke stiznosti, pfipadna fotodokumentace aj.),
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» Provedeni zapist z jednani k prosetieni stiznosti. Tyto zapisy provadi kompetentni pracovnik na jiny
papir. Zapis z proSetieni stiznosti obsahuje jméno osoby, kterd se proSetfeni uCastnila, jméno osoby,
kterd stiznost s danou osobou prosetfovala, datum proSetfeni, misto proSetfeni (napf. kancelaf
feditelky nebo SP) a co nejpiesnéjsi popis proSetfované situace ze strany vypovidajici osoby, ktera
v zavéru zapis podepise, ¢imz prohlaSuje, ze s obsahem zapisu souhlasi. ProSetfujici osoba s obsahem
zapisu tuto osobu piedem seznami. Do zédpisu se uvadi také ptipadna nadpravnd opatifeni, napt. pouceni
0 spravném pracovnim postupu,

» Kompetentni osoba seznami stéZovatele s vysledkem prosetfeni stiznosti dle pravidel uvedenych
v bodé 4 pismeno B této smérnice.

Ad 2. StiZnost nevyZadujici zapis do formulife vyrizovani stiZnosti

Jedna se o vSechny stiznosti, které nevyzaduji prosSetieni vyslechem. Pokud se jedna o stiznost, ktera
nevyzaduje vySe uvedeny proces (napf. uzivatel si pracovnikovi postéZuje, ze mu na toaleté protékd WC
nebo ho boli zédda) pracovnik stiznost nezapisuje do formulafe vyfizovani stiznosti, ale stiznost pieda
pisemné, pokud je to mozné tak i ustné, kompetentnimu pracovnikovi k feSeni. Technické zavady na
majetku DS pracovnik zapiSe do Knihy oprav. Informace o zhorSeném zdravotnim stavu uZzivatele pireda
ustné zdravotni sestfe na sméné, kterd nasledné provede pisemny zapis do Dennich zdznamt o uzivateli a
do Denniho hlaseni. Pokud na smén¢ ZS neni, provede tento zapis pracovnik, ktery stiznost obdrzel a dle
potieby ji Ustné projednd s praktickym Iékafem uzivatele nebo uzivateli pfivola RZP.

Pokud si pracovnik postézuje VPP na Spatnou kvalitu odvadéné prace svého kolegy na sméné a dojde
k okamzitému sjednani napravy, zapis o stiznosti VPP nevypisuje. Pokud by Slo o opakovanou stiznost,
VPP zapis ze stiznosti provede.

Ad 3. StiZnost podana uzivatelem s obtiZemi v komunikaci
Uzivatel komunikuje se svym okolim nejen verbalné (slovy), ale také neverbalné (mimikou, povzdechy,
usmévem, agresivitou, svalovym tonusem, nechutenstvim, ndhlou zménou kazdodennich zvyka aj.).
U verbalné¢ nekomunikujicich uZivateli veSkeré projevy nelibosti musime vnimat jako potencialni
stiznost — tj. vyjadfeni nespokojenosti uzivatele vyzadujici odezvu.
Pracovnik, ktery zaznamend u uzivatele s obtizemi v komunikaci nelibost (napt. vztek, agresi, plactivost,
svalovy tonus, nechutenstvi apod.) se snazi pozorovanim zjistit, co tuto nelibost vyvolava a problém se
snazi odstranit. Pokud pracovnik neni schopen sadm uzivateli pomoci, pozddd o pomoc své kolegy na
sméné (PSS, ZS, VPP, SP) a spole¢né se snazi uzivateli pomoci.
O pozorovani a reakci uzivatele na zvolena feSeni, provede zaméstnanec zapis do socidlni dokumentace
a to:
e clektronicky do Dennich zdznaml o uzivateli (pracovnik zde podrobné popise vzniklou situaci,
zpusob jejiho feSeni, reakce uzivatele na zvolena feSenti aj.),
e pisemné¢ do Denniho hldSeni (pracovnik zde uvede jen odkaz na denni zaznam
o uzivateli, ktery provedl v elektronické podobé do Dennich zdznamt o uzivateli).

Pokud se u uzivatele sobtizemi v komunikaci rtizné projevy nelibosti dlouhodobé opakuji, byly
zkonzultovany stymem pracovnikli v piimé obsluzné péci (popiipadé srodinnymi ptislusniky,
opatrovnikem, lékafem) a je potfeba pracovat na jejich zmirnéni nebo odstranéni zménou pfiistupu k
uzivateli, snazi se pracovnici zjistit, jakym zptisobem mohou uzivateli pomoci ke zmirnéni nebo tplné
absenci projevil nespokojenosti. O vyzkouSenych metodach a reakcich uzivatele vytvoii PSS zapis ve
formulati Denni zédznamy o uzivateli. Dojde-li k ndpravé skutec¢nosti, KLP se SP aktualizuji tuto
skutecnost v individudlnim Planu péce uzivatele. Zménu v individualnim Planu péce zaznamenaji do
Dennich zdznamt o uzivateli a Denniho hlaseni. O provedenych zménach informuje pracovniky v piimé
péci SP.
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Priklad:

Verbalné nekomunikujici a imobilni uzivatelka casto odmita napoje, které ji PSS v pribehu dne podavaji.
Pokud PSS uzivatelce napoj poda, odstrkuje uzivatelka ndpoj rukou, je plactiva, neotvira usta. PSS
projevy nelibosti uzivatelky konzultuji v tymu, poradi se s opatrovnikem nebo rodinnym prislusnikem
uzivatelky, popr. s lékarem a spolecné hledaji reSeni, jak k uzivatelce pristupovat, aby tekutiny prijimala
postupu se pracovnici v primé péci informuji jak ustné, tak pisemné zapisem do Dennich zaznamii o
uzivateli a do knihy Denniho hldseni. Pokud se dohodnuty zpiisob podavani napoje osvédci, je tato
informace zapsana do Planu péce uZivatele (zajisti KLP nebo SP).

Kratkodobé zmény v péci o uzivatele, do cca 14 dni, nejsou v Planu péci aktualizovany, je o nich veden
zdznam jen v Dennich zdznamech o uzivateli a v Dennim hldseni, popt. ve zdravotnich spisech (napf.
doc¢asna zména u kratkodobého onemocnéni).

Priklad:

Uzivatel trpi docasnou nevolnosti. Je mu naordinovan dietni rezim. O docasném opatieni diety ZS
vyhotovi zapis do Denniho hlaseni a Dennich zaznamii uZivatele. O dietnim opatreni informuje
pracovniky kuchyné a pracovniky v primé péci. Jedna se o docasné opatieni po dobu trvani nevolnosti; az
nevolnost ustoupi, je uzivateli podavana strava v bezném rozsahu. V tomto pripadeé nedochazi k pisemné
zmeéné Planu péce uzivatele.

Informaci o problému uzivatele, jeho feseni a aktualizaci v Planu péce si pracovnici piedaji také ustné pii
pfedavani hlaSeni. U projevu stiznosti verbalné nekomunikujicich uzivatelt se Zapis stiznosti uzivatele
nevyhotovuje, jelikoZ situace a zplisoby feSeni nelibosti jsou zapsany v socidlni dokumentaci uzivatele.
Pokud za uZzivatele s obtizemi v komunikaci pod4 stiznost jind oprdvnéna osoba, stiznost fesi kompetentni
osoba podle charakteru stiznosti dle bodu Ad1. nebo Ad2.

4. VYRIZOVANI STIZNOSTI

A) Kompetentni osoby pro vyrizovani stiznosti a kontakt na né

Kontakty pro podavani ustnich a pisemnych stiznosti s definovanim kompetentnich osob pro jejich feseni
a ktery druh stiznosti kompetentni osoby fe$i, jsou uvedeny v pfiloze této wvnitini smeérnice,
v Tabulce ¢. 1.

Kompetentni osoba usiluje o korektni, G€inné a rychlé vyfizeni stiznosti, aby posilila budovéani dobrého
jména organizace a kvalitu poskytovanych sluzeb.

Pracovnik, na kterého se st€Zovatel obratil, je povéfen zahdjit vyfizovani stiznosti dle pravidel této vnitini
smérnice. Pokud neni schopen stiznost uzivatele sam vyftesit (zalezi na povaze stiznosti), preda stiznost se
jménem stézovatele kompetentni osob¢, a to nasledovné:

a) socidlni pracovnicelpracovnik

resi stiznosti tykajici se socialni péCe o uzivatele (napf. poruSovani prav uzivatelil), stiznosti tykajici se
financi uzivateld a véci svétenych do depozita DS a stiznosti na dobrovolniky,

b) zdravotni sestra (ZS) - tesi stiznosti ohledn¢ zdravotni péce a zdravotniho stavu uZzivatele,

¢) vedouci primé péce (VPP) — tesi stiznosti v oblasti ptimé obsluzné péce,

d) vedouci smeny - tesi stiznosti tykajici se pfimé obsluzné péce o uzivatele pouze v nepfitomnosti VPP,
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e) reditelka DS - tesi stiznosti na stravovani v DS a obsah jidelniho listku, fesi oficidlné¢ podané stiznosti
od uzivatelli, pracovnikit DS ¢i jinych osob, které se mohou tykat vSech oblasti poskytovani socidlni
sluzby, dale schvaluje pfipadné prodlouzeni stanovené lhlty pro vyfizeni stiznosti.

Oficidlné podanou stiznosti se rozumi stiznost, kterou sté¢zovatel piedlozi feditelce DS (ustné ¢i pisemng¢)
a sdéli ji, ze podava stiznost s zadosti o jeji feseni feditelkou DS. Reditelka DS miZe stiznost postoupit
k feSeni jinému kompetentnimu pracovnikovi (napt. SP).

V ptipad¢ podani stiznosti na feditelku/feditele DS je vyfizenim opravnén ztizovatel DS, kterym je MSS
CASD. Veskerou dokumentaci téchto stiznosti archivuje a provadi ztizovatel DS dle vnitinich pravidel
zfizovatele.

V néekterych piipadech vyfizovani stiznosti je opodstatnéné, aby se na vyfizovani stiznosti podilelo vice
kompetentnich osob, napt. pokud jde o stiznost zahrnujici jak poruSovani prav uzivatele (fesi SP), tak i
porusovani pracovnich povinnosti napf. v oblasti pfimé obsluzné péce (feSi VPP nebo feditelka DS).
V tomto piipad¢ kompetentni osoby na vyfizovani stiznosti spolupracuji.

Kompetentni osoba stiznost pfijme, vyslechne st€zovatele, popi. osobu, které se stiznost tyka, vyslechne
svédky a navrhne feSeni stiznosti, se kterym obezndmi jak sté¢Zovatele, tak i dalsi zainteresované strany
(osobu, na kterou si stézovatel stézoval, pracovniky zajiStujici feSeni situace, popi. feditelku DS).
V pftipadé, kdy je o stiznosti informovana feditelka DS a s navrhovanym feSenim stiznosti nesouhlasi,
navrhne jiné feseni.

V piipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti se mohou stézovatel¢ obratit na feditelku DS nebo
ziizovatele DS nebo na Vefejného ochrance prav ¢i MPSV CR.

B) Lhuta pro vyfizeni stiZnosti a seznameni stéZovatele s FeSenim stiZnosti

Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen

a) vyridit stiznost do 30 dnd ode dne, kdy mu byla dorucena; tuto lhitu mize poskytovatel socidlnich
sluzeb v odivodnénych piipadech prodlouzit o dalSich 30 dntli; o prodlouzeni lhity a divodech jejiho
prodlouzeni je povinen informovat stézovatele,

b) pisemn¢ informovat stézovatele o zplisobu vyfizeni stiznosti,

¢) vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zptsobu jejich vyfizeni a

d) umoznit stézovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiznosti, a pofizovat z ni kopie nebo
Vypisy.

Kompetentni osoba pribézné informuje stézovatele a dalsi zicastnéné strany o prubehu feseni stiznosti,
vyzaduje-li to situace.

Kompetentni osoba musi sté¢Zovatele i dal§i za¢astnéné strany seznamit se zvolenym feSenim stiznosti do
30 ti dnti od data obdrzeni stiznosti. Pokud doslo k prodlouzeni stanovené lhiity pro vyfizeni stiznosti,
prodlouzi se tato lhiita o dalSich 30 dnt.

V piipadé anonymné podané stiznosti zvefejni kompetentni osoba vysledek proSetfeni stiznosti
na nasténce v jideln€ a to nejmén¢ po dobu 15 kalendéinich dnt.

U telefonicky podané stiznosti pracovnik, ktery stiznost piijima, zjisti, jakym zptusobem chce byt
stéZovatel seznamen s vysledkem Setfeni stiznosti.

Pokud si stézovatel pieje byt s vysledkem proSetieni stiznosti sezndmen jinak nez pisemné, uvede toto
kompetentni osoba do zépisu ze stiznosti.

U stiznosti podané elektronicky je feSeni odeslano e-mailem, pokud stéZovatel neuvede jiné piani.

MozZnost prodlouzeni stanovené lhiity pro vyfizeni stiznosti

Pti zvlast slozitych feSeni (napt. velké mnozstvi informaci nebo osob) nebo u nemoznosti vyslechnout

svédka (z davodu nemoci, dovolené aj.) do stanovené lhity 30 dnd, je mimoradné mozné prodlouZzit

stanovenou lhiitu vyrizeni stiZnosti o dalSich 30 dni. Odivodnénost a dodatecnou lhitu navrhuje
6
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kompetentni osoba a ptedklada ji feditelce DS ke schvaleni. O prodlouzeni stanovené lhiity pro vyiizeni
stiznosti a davodech jejiho prodlouzeni je kompetentni osoba povinna informovat stézovatele (staci
ustn¢). Kompetentni osoba stejnou informaci zapise i do dokumentace feSeni dané stiznosti.

5. EVIDENCE A ARCHIVACE PODANYCH STIiZNOSTI

Tabulka evidence stiZznosti

Osoba, na kterou je | Denni zaznamy o Denni zaznamy o Denni hlaseni
Stézovatel | stiznost podana uzivateli uzivateli, na kterého
stézovateli je stiznost podana

A | Uzivatel uzivatel ano ano ano

B | Pracovnik | uzivatel - ano ano

C | Uzivatel zameéstnanec ano - ne

D | Uzivatel dobrovolnik ano - ano

E | Kdokoli zamestnanec - - -

F | Uzivatel bez uvedeni osoby ano - ano

G | Jind osoba | bez uvedeni osoby - - dle obsahu stiznosti

Zapis stiznosti do Dennich zaznamii o uzivateli a do Denniho hlaSeni provede osoba, které stéZovatel
stiznost podal. Pokud pracovnik stiznost pfeda k feSeni kompetentni osobg, uvede do zapisu jméno
kompetentni osoby, jak a kdy ji stiznost stéZzovatele ptedal. Stiznosti na zdravotni stav uzivatele pireda
ustné zdravotni sestfe na sméné, kterd nasledné provede pisemny zapis do Dennich zdznamt o uzivateli a
do Denniho hlaseni. Pokud na sméné ZS neni, provede tento zapis pracovnik, ktery stiznost obdrzel (viz
oddil II1., bod 3, Ad. 2).

Zapis stiznosti do formulafe pro vyfizovani stiznosti provede kompetentni osoba dle obsahu stiznosti
(viz oddil IIL,. bod 3 Ad1.).

Kompetentni osoba je povinna archivovat vyplnéné formulafe pro vyfizovani stiznosti s jeho piilohami
(napf. se zapisy z proSetfeni stiznosti, s dikaznym materidlem aj.) v papirové podob& v uzamykatelné
skiini nebo mistnosti tak, aby nedosSlo k poruSeni ochrany osobnich a citlivych udaji nekompetentni
osobou. Pokud je zaméstnanci udélena pisemna Vyzva k odstranéni neuspokojivych pracovnich vysledk,
archivuje tuto vyzvu feditelka DS v osobni slozce zaméstnance.

V piipadé, kdy je stiznost podana na dobrovolnika, zasila SP pisemny zapis stiznosti e-mailem také
pracovnici Dobrovolnického centra ADRA Zlin (dale jen DC Adra), kterd mé na starost dobrovolnickou
sluZbu.

6. VYHODNOCENI PODANYCH STIZNOSTIi ZA DANY ROK

Odpovédnou osobou za vyhodnoceni podanych stiznosti v daném roce je vZzdy kompetentni osoba, ktera
podanou stiznost fesila. Kompetentni osoba o vyhodnoceni stiznosti provede pisemny zdpis, ktery zasle
e-mailem feditelce DS k zdvére€nému zpracovani a k archivaci a to nejpozdéji do 31. ledna nasledujiciho
roku.

Ziznam bude obsahovat informace: jméno kompetentni osoby pro vyfizovani stiznosti, rok, za které je

vyhodnoceni stiznosti provedeno, datum vyhodnoceni, pocet podanych stiznosti v daném roce, jméno

kompetentni osoby, kterd vyhodnoceni vypracovala, kolik stiznosti bylo vyhodnoceno jako

opodstatnénych a kolik neopodstatnénych, strucny popis diivodu stiznosti, jaka byla provedena népravna
7



MORAVSKOSLEZSKE SDRUZENI CIRKVE ADVENTISTU SEDMEHO DNE

la

Domov pro seniory Efata, TyrSova 1108, Zlin-Malenovice

opatfeni a zda ndpravna opatieni byla uc¢innd, popt. doporuceni pro feditelku DS pro oblasti vzdélavani
zamé&stnanc.

Zpracovana hodnoceni mohou slouzit jako podklad pro zvyseni kvality poskytované socialni sluzby a pro
vytvoreni vzdélavaciho planu zaméstnanc.

IV. SEZNAMENI S PRAVIDLY PRO PODAVANI A VYRIZOVANI STIZNOSTI

Uzivatelé socialni sluzby/opatrovnici jsou seznamovani:

v dobé jedndni se zdjemcem o socidlni sluzbu a poté u uzavirdni smlouvy o poskytnuti socidlni
sluzby (zajist'uje socialni pracovnik/pracovnice DS),

informace o moznosti a zpuisobu podat stiznost jsou vyvéSeny na nasténce v jideln¢,

v policové skiini v jideln¢ je umistén Sanon, kde je tato smérnice uloZena a je k dispozici jak
uzivateliim, pracovnikim, tak vefejnosti,

v jideln€ DS je umisténa schranka divéry a Kniha pfani i stiznosti,

socidlni pracovnik/pracovnice DS v pifipadé potieby opctovné uzivatele informuje (pii
vysledovani nespokojenosti uzivatele, pfi feSeni problému s uzivatelem aj.), jak a komu muze
svoji stiznost, podnét nebo piipominku podat. Uzivatele informuje o umisténi schranky divéry a o
Knize prani a stiznosti. SP o seznameni uzivatele vzdy provede pisemny zaznam do jeho socialni
dokumentace (Denni zaznamy o uZivateli).

Pracovnici DS jsou seznameni:

ve zkuSebni dob¢ je pracovnik sezndmen s vnitini smérnici pro podavani a vyfizovani stiznosti a
v prub¢hu pracovniho procesu je seznamen s piipadnymi aktualizacemi této smérnice, seznameni
stvrdi svym podpisem na podpisovou listinu,

pracovnici maji k dispozici vSechny vnitini smérnice a pracovni postupy v elektronické podob¢ ve
svych pracovnich PC ve sdilenych dokumentech, aby do nich mohli kdykoliv nahlédnout.

Verejnost je seznamena:
vnitini smérnice pro poddvani a vyfizovani stiznosti je zvefejnéna na webovych strankdch DS
www.mss.casd.cz

V. PRILOHY

Tabulka €. 1 — Kontakty pro podani stiznosti

Formuléf pro vyfizovani stiznosti

Podavani a vyfizovani stiznosti — Pfirucka pro uzivatele
Schranka divéry

VI. ZAVERECNA USTANOVENI

Tato vnitini smérnice je platna pro vSechny pracovniky DS.

Aktualizaci vnitini smérnice provedla Véra Luptdkova, MBA, feditelka DS ve spolupraci
s Mgr. Jitinou Simarovou, socialni pracovnici DS.

Vnitini smérnice vstupuje v platnost dnem 1. 3. 2025.

Véra Luptakova, MBA
feditelka DS



