MORAVSKOSLEZSKE SDRUZENI CIRKVE ADVENTISTU SEDMEHO DNE gﬂtll

Domov pro seniory Efata, TyrSova 1108, Zlin-Malenovice

PODAVANI A VYRIZOVANI STIZNOSTI

Prirucka pro uzivatele
Platnost od 1. 3. 2025

I. PODANI STIZNOSTI

Kdo je opravnén podavat stiznost

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

b) zakonny zastupce, opatrovnik nebo podptlrce osoby, které¢ je nebo byla poskytovana
socialni sluzba,

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

d) osoba zmocnénd osobou, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba,

e) ¢len domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, opravnény k
zastupovani této osoby podle ob¢anského zakoniku, nebo

f) zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb

(déle jen ,,stézovatel*)

Na co je mozné si stéZovat
Muzete si stézovat na kvalitu nebo zpusob poskytovani socialni sluzby.

Jak si mohu stéZovat

Stiznost se podava poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému sméfuje, a to ve 1hité
1 roku ode dne, kdy nastala skute¢nost, kterd je predmétem stiznosti.

StéZovat si miiZete:

e ustné kterémukoliv pracovnikovi Domova pro seniory Efata (dale jen DS),
nejlépe socialni pracovnici, klicovému pracovnikovi/pracovnici nebo svému
kontaktnimu pracovnikovi/pracovnici,

e telefonicky - kontakty na pracovniky DS, kterym miizete podat svoji stiznost
telefonicky, jsou uvedeny v zavéru této piirucky v Tabulce €. 1,

e pisemné - poStou, e-mailem nebo vhozenim stiznosti do schranky davéry ¢i
napsanim stiznosti do Knihy pfani a stiznosti. Kontakty na pracovniky DS,
kterym miizete podat svoji stiznost pisemné, jsou uvedeny v zavéru této prirucky
v Tabulce €. 1,

e anonymné - stiznost vlozite do schranky diivéry, ktera se nachézi v jideln¢ DS
na zadnim sloupu nebo ji napiSete do Knihy pfani a stiznosti umisténé v policové
skiini jideln¢ DS.

Ohrozi mé néjak, pokud si budu stézovat?

StéZovatel nesmi byt podanim stiznosti jakkoliv ohrozen.

Podani stiznosti nesmi byt stéZovateli, nebo osobé¢, které je nebo byla poskytovana
socialni sluzba, jiz se stiznost tyka, a ktera neni zaroven stézovatelem, na Gajmu.
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StéZovatel ma pravo

na pfitomnost dal$i osoby, kterou si urc¢i, poptipad€ na tlumocnika,

zvolit si zastupce pro podani stiznosti,

odvolat se ke zrizovateli DS, Moravskoslezskému sdruzeni Cirkve adventisti

sedmého dne (dale jen MSS CASD) nebo k Vetfejnému ochranci prav,

e nesouhlasi-li stéZzovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena
ve stanovené lhaté, miaze ve lhaté¢ 60 dni ode dne doruceni informace o
zpusobu jejiho vytizeni nebo od uplynuti stanovené lhiity pozadat ministerstvo
(MPSV CR) o provéfeni vyfizeni této stiznosti; v zadosti stéZzovatel uvede
davod, pro¢ zada o proveéteni vytizeni stiznosti.

e kontakty na zfizovatele DS, Veiejného ochrance prav a MPSV CR jsou

uvedeny v zavéru této piirucky v Tabulce €. 1.

II. SCHRANKA DUVERY, KNIHA PRANI A STIZNOSTI

Schranka divéry

jedna se o postovni schranku umisténou v jideln¢ DS na zadnim sloupu;

slouzi pro podavéani pisemnych 1 anonymnich stiznosti, ptfipominek a podnétt
na poskytovanou socialni sluzbu;

papiry a propiska jsou umistény v jidelné v policové skiini v modrém Sanonu.
Socidlni pracovnice DS (dale jen SP) pribézné kontroluje, zda je v Sanonu
dostatecna zasoba papiru a piSici propiska;

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

kompetentni osoba seznami stéZovatele s vysledkem proSetieni stiznosti podle
pravidel uvedenych v bodé€ I'V. této ptirucky.

Kniha prani a stiZnosti

je umisténa v policove skiini u stolku s pocitacem v jidelné DS;

je urCena pro uZivatele a vetejnost k podavani pisemnych i anonymnich pfani,
stiznosti, podnéth a pfipominek;

papiry a propiska jsou umistény v jidelné v policové skiini v modrém Sanonu. SP
prubézné kontroluje, zda je v Sanonu dostatecna zasoba papiru a piSici propiska;
Knihu pfani a stiznosti, zpravidla jednou tydné, kontroluje SP;

s vysledkem vytizeni podanych stiznosti seznami uzivatele SP stn€ po ranni
poboZnosti, a to nejpozdéji do 30 ti dnit od obdrzeni stiznosti;

vysledek vyfizeni stiznosti je rovnéz uveden pisemné v Knize ptani a stiznosti
pod danou stiznosti.
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II1. ZPUSOB VYRIZENI STIZNOSTI

Pracovnik, na kterého se sté¢Zovatel obratil, je povéfen zahajit vyfizovani stiznosti.
Pokud neni schopen stiznost uzivatele sdim vyfesit (zalezi na povaze stiznosti), preda
stiZznost stéZovatele kompetentnimu pracovnikovi, a to nasledovné:

a) socialni pracovnice/pracovnik

resi stiznosti tykajici se socialni péce o uZivatele (napt. poruSovéani prav uzivateld),
stiznosti tykajici se financi uzivateli a véci svétenych do depozita DS a stiznosti na
dobrovolniky,

b) zdravotni sestra (ZS)
tesi stiznosti ohledné zdravotni péce a zdravotniho stavu uZzivatele,

c) vedouci primé péce (VPP)
fesi stiznosti v oblasti pfimé obsluzné péce,

d) vedouci smeny
fesi stiznosti tykajici se pfimé obsluzné péce o uzivatele pouze v nepifitomnosti VPP,

e) reditelka DS

fesi stiznosti na stravovani v DS a obsah jidelniho listku a oficidlné podané stiznosti
od uzivatel,, pracovnikit DS ¢i jinych osob, které se mohou tykat vSech oblasti
poskytovani socialni sluzby, dale schvaluje pfipadné prodlouZeni stanovené lhiity pro
vyftizeni stiZznosti.

Oficialné podanou stiznosti se rozumi stiznost, kterou stéZzovatel ptedlozi feditelce DS
(Gstné ¢1 pisemné) a sdéli ji, Ze podava stiznost s zadosti o jeji feSeni feditelkou DS.
Reditelka DS miiZe stiznost postoupit k feseni jinému kompetentnimu pracovnikovi
DS (napf. socidlni pracovnici DS).

V ptipad€ podani stiznosti na feditelku/feditele DS je vyfizenim opravnén ziizovatel
Domova pro seniory Efata: Moravskoslezské sdruzeni Cirkve adventistii sedmého dne.

Kompetentni pracovnik stiznost pfijme, vyslechne stéZovatele, popt. osobu, které se
stiznost tyka, vyslechne svédky a navrhne feSeni stiznosti, se kterym obeznami jak
stézovatele, tak i dal$i zainteresované strany (osobu, na kterou si stézovatel stézoval,
pracovniky zajist'ujici feSeni situace, popt. feditelku zatizeni).

V pfipadé€, kdy je o stiznosti informovana feditelka DS a s navrhovanym feSenim
stiZznosti nesouhlasi, navrhne jiné feseni.

V piipadé¢ nespokojenosti s vyfizenim stiZnosti se mohou stézovatelé obratit na
feditelku DS nebo zfizovatele DS nebo na Veiejného ochrance prav & MPSV CR.
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IV. LHUTA VYRIZENI STiZNOSTI
a seznameni stéZovatele s FeSenim stiZnosti

Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen

a) vyfidit stiznost do 30 dnil ode dne, kdy mu byla dorucena; tuto lThitu mize poskytovatel
socialnich sluzeb v odiivodnénych ptipadech prodlouzit o dalSich 30 dnli; o prodlouZeni
lhiity a dGivodech jejiho prodlouZeni je povinen informovat stézovatele,

b) pisemné informovat stéZzovatele o zplsobu vyfizeni stiznosti,

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

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

Kompetentni osoba stéZovatele a dalsi zicastnéné strany pribézné informuje o pribéhu
feSeni stiznosti, vyzaduje-li to situace.

Kompetentni osoba musi stézovatele 1 dal§i zaastnéné strany seznamit se zvolenym
feSenim stiznosti do 30 ti dnli od data obdrzeni stiznosti. Pokud dos$lo k prodlouzeni
stanoven¢ lhiity pro vytizeni stiznosti, prodlouzi se tato lhita o dalSich 30 dni.

V ptipad¢ anonymné podané stiznosti zvetfejni kompetentni osoba vysledek proSetieni
stiznosti na nasténce v jideln¢ a to nejméne po dobu 15 kalendarnich dnt.

U telefonicky podané stiznosti pracovnik, ktery stiznost pfijimd, zjisti, jakym zpisobem
chce byt stéZovatel seznamen s vysledkem Setieni stiznosti.

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

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

Moznost prodlouzeni stanovené lhlty pro vyfizeni stiznosti

Pti zvlast' slozitych feSeni (napt. velké mnozstvi informaci nebo osob) nebo u nemoznosti
vyslechnout svédka (z divodu nemoci, dovolené aj.) do stanovené lhity 30 dni, je
mimoiadné mozZné prodlouzit stanovenou lhiutu vyrizeni stiznosti o dalSich 30 dni.
Odtvodnénost a dodatecnou lhiitu navrhuje kompetentni osoba a ptedklada ji feditelce DS
ke schvéleni.

O prodlouZeni stanovené lhlty pro vyfizeni stiznosti a diivodech jejiho prodlouzeni je
kompetentni osoba povinna informovat stéZovatele (staCi ustn¢). Kompetentni osoba
stejnou informaci zapiSe 1 do dokumentace feSeni dané stiznosti.

V. KONTAKTY

Kontakty na osoby a instituce, na které¢ muize stézovatel smérovat svoji stiznost, jsou
uvedeny v Tabulce €. 1, ktera je pfiloZena k této ptirucce.
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VI. PLATNOST PRIRUCKY

Ptiru¢ka pro uZzivatele je platna od 1. 3. 2025.
Ptiruc¢ku pro uzivatele schvalila Véra Luptdkova, MBA, feditelka Domova pro seniory
Efata.

Véra Luptakova, MBA,
feditelka Domova pro seniory Efata.



