DENNI{ CENTRUM
PRO SENIORY (>
JIZERA, z. Q. JIZERA

FORMA PODAVANI STIZNOSTI

1. Uéel a cil

Postup pro podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti klientd, jejich rodinnych prislusnikl a dalSich osob.
Cilem je zajistit:

+ ochranu prav a opravnénych zajmu uzivatell sluzby,

« moZnost vyjadrit nespokojenost bez obav z nasledkd,

+ zkvalitnéni poskytovanych sluzeb.

2. Vymezeni pojmu stiZnost
Za stiZnost se povazuje jakykoliv projev nespokojenosti s kvalitou nebo zpisobem poskytovani sluzby,
jednanim pracovnikl ¢i podminkami sluzby, a to Ustni, pisemnou nebo jinou formou.

3. Kdo mUZe stiZnost podat
* klient socialni sluzby + zakonny zastupce, opatrovnik
* rodinny pfislusnik nebo blizka osoba klienta * jina fyzickd nebo pravnicka osoba, ktera haji zajmy klienta.

4. Formy podani stiZnosti

Stiznost Ize podat:

1. Pisemné - na formulafi nebo volnou formou.

2. Ustné& - osobné pracovnikovi nebo pfi osobni schiizce.
3. Telefonicky - pracovnik sepiSe zaznam.

4. E-mailem.

5. Vhozenim do schranky divéry.

6. Anonymné - bez uvedeni jména a kontaktu.

5. PFijeti stiZnosti

+ Kazdou stiznost pfijima kterykoliv pracovnik sluzby.

* Pracovnik je povinen stiznost pfedat vedoucimu sluzby nejpozdéji nasledujici pracovni den.
« Stiznosti se zapisuji do evidence stiznosti (datum, cislo jednaci, obsah, navrhované reSeni).

6. Postup vyfizovani stiZznosti

1. PFijeti a evidence - vedouci sluzby zaeviduje stiznost.

2. ProSetreni - vedouci sluzby nebo povérena osoba do 7 dnll zahdji Setfeni.

3. VyFizeni - odpovéd musi byt klientovi predana do 30 dnti od pfijeti stiznosti.

4. Informovani klienta - odpovéd se poskytuje pisemnég, nebo Ustné (dle dohody).

5. Nesouhlas s vyfizenim - klient ma pravo obratit se na:

* feditelku organizace - zfizovatele sluzby -« organy statni spravy (krajsky urfad, MPSV, Vefejny ochrance prav).

7. Ochrana stéZovatele

* Klient méa pravo podat stiznost bez obav z postihu. * Stiznosti mohou byt anonymni.

« Stiznost nema vliv na poskytovani sluzby. * Organizace zajiStuje mi€enlivost o obsahu stiZznosti
a totoznosti stéZovatele.

8. Uchovavani dokumentace

* Evidencdi stiZznosti a jejich vyfizeni vede vedouci sluzby.

* Dokumentace je uchovavana po dobu 5 let.

« Anonymni stiznosti jsou také evidovany, ale bez identifikacnich Gdaja.

9. Odpovédnosti

* Pracovnici sluzby - prijimaji stiznosti, zachovavaji mi¢enlivost.

* Vedouci sluzby - vede evidenci, zajiStuje vyfizeni.

- Reditelka organizace - fe&i eskalované stiznosti, dohliZi na cely proces.

10. Zverejnéni smérnice

« Smérnice je dostupna ve vSech prostorach sluzby. Bakov nad Jizerou, 25.5.2025
* Klienti a jejich rodiny jsou s ni seznameni pfi nastupu do sluzby. Marcela Friedrichov:él, Feditelka
* Smérnice je k dispozici také na webovych strankach organizace. Denniho centra pro seniory JIZERA, . .
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