Cen'l'rum‘.?)

ndsledné péce

StiZznosti, podnéty a oznameni
ke Standardu &. 7 ,,StiZnosti na kvalitu zpUsob poskytovani socidlni sluzby

(SKSS 7-1)

Druh sluzby: Socidlni sluzby poskytované ve zdravotnickém zafizeni luZkové péée

CL.1
Obecna ustanoveni

1) Tento pokyn stanovi postup pfi pfijimdni a vyfizovdni stiznosti na kvalitu nebo zpUsob
poskytovéni socidlnich sluZeb, podnétd, pFipominek a ozndmeni.

2) StiZznosti se rozumi vnéjsi podnét, ktery svym obsahem poukazuje na nevhodny, nespravny
postup nebo jiny nedostatek pfi poskytovani socidlnich sluZeb (poruseni zplsobu poskytovani
sluZeb nebo nedodrzZeni zpUsobu a rozsahu nasmlouvané sluzby) nebo &innostech, souvisejicich
se socidlnimi sluzbami a tykajici se osobnich z4jmU klienta, nebo pFi vykonu jinych &innosti
organizace.

3) Za stiZznost se nepovazuji navrhy na zahdjeni fizeni, odvoldni, ndmitky proti jednotlivym
Ukondm a opattenim spojenym s vykonem socidlni agendy verejné spravy.

4) Podnéty, pFripominky a ozndmeni, které slouZi pro zlepseni kvality poskytované péce,
se ve smyslu platnych pfedpisl projednévaji v béZné komunikaci.

5) Sprdvcem smérnice, ktery zodpovidd za jeji vécnou spravnost a aktualizaci, je vedouci Useku
primé péce a socidlnich sluzeb.

¢l 2
Zakladni principy

1) Klienti si mohou stéZovat na kvalitu nebo zpUsob poskytovéni socidlnich sluZeb, aniz by tim
byli jakymkoliv zpdsobem ohroZeni.

2) S vnitfnimi pravidly stanovenymi pro prijimani a vyrizovani stiznosti, ozndmeni a podnéti
jsou sezndmeni klienti jako uZivatelé i zaméstnancijako poskytovatelé a obé skupiny maji stejnd
prdva a povinnosti.

3) Klienti jsou informovani o tom, Ze maji moZnost si stéZovat, jakou formou je mozné stiznost
podat, kdo ji bude vyFizovat a jakym zplsobem bude vyfizovani stiznosti probihat, popf. jakym
zpUsobem se odvolat. Se stejnymi postupy jsou sezndmeni i zaméstnanci .

4) StéZovatel ma moznost si svobodné prokazatelné zvolit nezdvislého zdstupce, ktery ho bude
pri vyFizovani stiznosti zastupovat.
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CL3
PFijimani stiZnosti, ozndmeni a podnétu

1) Stiznost mUZe podat, klient , ob&an, zdkonny zastupce, osoba blizka v pFipadé, Ze klient tak
nemdze ucinit s ohledem na svij zdravotni stav nebo pokud zemfel, osoba zmocnéné klientem.

2) Stiznosti, ozndmeni a podnéty (ddle jen stiznosti) se s ohledem na prokazatelnost podavaji
pisemné (postou, e-mailem, vlozenim do schrdanky na chodbé v prizemi, na recepci ¢i na
oddéleni) nebo Ustné, pokud je stiznost poddvdana Ustné, je vidy sepsdn pisemny zdznam.
ReZimu Uplného zpracovani podléhaji pouze stiznosti, kde stéZovatel uvede svoji identifikaci.
U anonymnich stiznosti nebude vyhodnocovéana jejich divodnost, mohou byt podnétem pro
kontrolni ¢innost.

3) Povinnost prijmout stiznost maji vSichni zaméstnanci Centra nasledné péce, ktefi o stiznosti
informuji bez odkladu svého primého nadrizeného. VZdy musi byt podniknut pokus o vyrizeni
stiznosti na misté.

4) VybirGnim schranky je povérena ndmeéstkyné pro kvalitu, akreditaci a prevenci
a evidovdnim stiznosti je povérena vedouci Useku pFimé péce a socidlnich sluZzeb. Schranka
se vybird dennég, popr. dle potreby.

5) Osoby, kterym zdravotni stav nedovoluje pouZit vySe uvedeny zpUsob poddvani stiznosti,
mohou podat stiznost pisemné i Ustné u vedouci oddéleni D pripadné u socidlniho pracovnika,
kteri pisemnou stiznost predaiji feditelce Centra ndasledné péce.

6) V KNIZE STIZNOSTI, kterd je zaloZena na oddéleni D se eviduji vechny stiznosti bez ohledu
na formu podani.

7) Za vyrizeni stiznosti na primou péci zodpovidd vedouci Useku primé péce a socidlnich sluzeb,
nebo dle konkrétniho pripadu na zdkladé rozhodnuti Feditelky jind osoba.

Cl. 4
Evidence stiZnosti, ozndmeni a podné&ti

1) Veskeré stiznosti se eviduji v ,,KNIZE STIZNOSTI“, na oddé&leni D, jejimz vedenim je povérena
vedouci oddéleni .

2) Stiznosti a spisovy materidl tykajici se jejich vyrizovani se zakladaji oddélené od ostatnich
pisemnosti.

3) Lhdta pro Uschovu stiZznosti je ve smyslu platné smérnice ,Spisovy a skartaéni rad“ 5 let.

(o( ]
Vyfizovani stiznosti, oznameni a podnétd

1) Zaméstnanec povéreny vybirdnim schranky denné do 8,00 hod. predd doslé stiZznosti
k vyrizeni na oddéleni D a soucasné informuje reditelku zafizeni.
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2) Stiznost na vedouci Useku pFimé péce a socidlnich sluzeb a dalsi pracovniky Centra nésledné
péce pfedd poveéreny zameéstnanec k vyrizeni reditelce zaFizeni.

3) Lhita na vyfizeni stiznosti je 30 dnd od dne poddni a jeji prodlouZeni mizZe byt jen vyjimeéné
se souhlasem feditelky, kterd uréi koneény termin vyFizeni stiznosti. S prodlouZenim Ihdty je

stéZovatel pisemné informovan.

¢l.6
Kontrola vyFizovéani stiZnosti, oznameni a podnétd

1) Reditelka ve spoluprdci se zameéstnancem povérenym vyrizovanim stiZnosti
a) sleduje pribéh vyrizovani stiznosti
b) pFijima konkrétni opatieni k odstranéni pricin stiznosti

c) min. 1x za 2 mésice pribézné ovéfuje, zda jsou nastavené postupy funkéni, zda jsou
dodrZovany v praxi,

2) V pfipadé nespokojenosti s vyrizenim stiznosti Ize uplatnit ndmitku u nadfizeného organu,
a to na odboru socidlnich véci Krajského Ufadu Pardubického kraje, Komenského ndmesti 125,
532 11 Pardubice, tel. vedouci odboru 466 026 175.

3) V pripadé nespokojenosti s vyrizenim stiznosti nadfizenym orgdnem lze ddle uplatnit
ndmitku u Ministerstva prace a socidlnich véci CR, Na Pofi&nim pravu 1/376, 128 O1 Praha 2,
Ceského helsinského vyboru, Steféankova 216/21, 150 00 Praha 5 nebo VeFejného ochrénce
préav, Udolni 39, 602 00 Brno.

Cl.7
Zavéreéna ustanoveni

1) Tento pokyn nabyvé G&innostidne 1. 7. 2026.

1) Pokyn je uloZen u staniéni sestry na oddé&leni D a na ekonomickém oddéleni. S pokynem
jsou sezndmeni uzZivatelé socidlnich sluzeb.

2) Vedouci Useku pFimé péée a socidlnich sluZeb mad povinnost prokazatelné seznédmit
s touto smérnici vSechny podrizené zameéstnance, kterych se tyka.

V Rybitvi dne1.7. 2026

Mgr. Bc. Jana Tomsu
reditelka, Centrum ndasledné péce
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