Postup pri podavani a vyrizovani stiznosti

MozZnost stéZovat si i v pfipadé zdavislosti na poskytované sluzbé je jednou ze zdkladnich

podminek zachovdni distojnosti ¢lovéka.

StiZznosti jsou pro Domov pro seniory Bukov, p.o. (dale jen DpS Bukov), dilezitd poselstvi o
spokojenosti s poskytovanou sluzbou a o tom, zda sluzba odpovida potfebdam uZivatelQ
socidlni sluzby. Je to moZny podnét pro zlepSeni kvality sluzby. Soucasné jde o nastroj
kontroly uzivatele nad sluzbou, kterda je mu poskytovana. Stiznost je obranou proti
neopravnénému zasahu do prav a chranénych zajmU obyvatele DpS Bukov.

10.

Stiznosti na sluzby poskytované DpS Bukov, na chovani a jednani jeho zaméstnancl
mohou obyvatelé podavat Ustné nebo pisemné. V pfipadé uUstniho podani stiznosti
jsou zaznamendvany pisemné tak, aby odpovidaly tomu, co jimi chtél stézovatel fici.
Zaznamenané stiznosti obsahuji konkrétni vyroky stéZovatele, ne jen interpretaci
personalu.

Stiznosti mohou obyvatelé preddvat osobné zaméstnancim DpS Bukov nebo
vhazovat do oznacené anonymni schranky ve vstupni hale sekce A. Stiznosti Ize
podavat i prostfednictvim kteréhokoliv ¢lena Vyboru samospravy obyvatel.

Stiznost mlzZe podat sam obyvatel, osoba blizka nebo nezavisly zastupce, kterého si
obyvatel zvolil, aby jej pfi vyfizovani stiznosti zastupoval.

V pripadé potieby ma stéZovatel k dispozici tlumocnika, kterého zajisti socidlni
pracovnice.

Pri_proSetrovani stiznosti se vychazi z jejiho obsahu, bez zietele na to,
kdo ji podal a proti komu sméruje.

Podani stiznosti nijak negativné neovlivni pobyt obyvatele v DpS Bukov.

Stiznost vyfizuje povéreny socidlni pracovnik. Stiznost nikdy nevyrizuje pracovnik,
proti kterému stiznost sméruje.

ProSetieni stiznosti v celém jejim rozsahu je provadéno bez pritaht, hospodarné a
v souladu se zasadami etiky a diskrétnosti.

Lhdta pro vyfizeni stiznosti je 30 dni, z vaznych dlvodi je moiné tuto |h{tu
nedodrZet. Je tfeba stéZovatele informovat o divodech nedodrzeni IhGty.

Stiznost je vyfizovdna pisemné a je evidovana. Evidence je uloZena v kancelari
povérené socialni pracovnice.




11. Stiznost je vytizena pfimérenou odpovédi na vSechny jeji ¢asti, véetné informace o
pfijatych opatfenich zjisténych zavad, pfipadné doporucenim dalSich moZnosti
vedoucich ke zlepseni napadeného stavu.

12. U anonymnich stiznosti je feSena na poradé vedeni a je o ni proveden pisemny
zaznam. O projednani anonymni stiznosti a navrhu jejiho feSeni informuji vedouci
pracovnici jednotlivych Usekl zaméstnance, dale je informovan Vybor samospravy
obyvatel.

13. Pokud stéZovatel neni spokojen s vyfizenim stiznosti nebo s napravou, mize se dale
obratit na dalsi instituce (viz. nize).

Moznost pozddat o podporu, ma obyvatel, rodinny pfislusnik nebo zvoleny zastupce,
pfip. i zaméstnanec DpS Bukov, na téchto mistech:

U socialni pracovnice DpS Bukov a to Ustni nebo pisemnou formou; anonymné
nebo s uvedenim jména uzivatele socidlni sluzby. O podani stiznosti je proveden
zapis do formuldre Zapis o jednani. Socialni pracovnice uvedenou stiznost vyfidi
bezodkladné; IhGta pro vytizeni stiznosti ¢ini 30 dni ode dne podani této stiznosti
(v ojedinélych pfipadech, zvéainych dlvodl, mlze byt |h(ta prekrocena;
stéZovatel vsak musi byt o tomto kroku informovan).

U feditelky DpS Bukov a to Ustni nebo pisemnou formou; anonymné nebo
s uvedenim jména uZivatele socidlni sluzby. O podani stiZznosti je proveden zdpis
do formuldfe Zapis o jedndani. Reditelka uvedenou stiznost prosetfi a vy¥idi
bezodkladné; IhGta pro vytizeni stiznosti ¢ini 30 dni ode dne podani této stiznosti
(v ojedinélych pfipadech, zvéainych dlvodli, mlze byt |h(ta prekrocena;
stéZovatel vsak musi byt o tomto kroku informovan).

K poddni stiznosti je mozno vyuzit schranky, k tomu uréené, kterd se nachazi ve
vstupni hale (u schranek) sekce A ¢i zapisem do knihy pfani a stiznosti umisténé
v pfizemi sekce B, na nasténce vedle feditelny.

TRy

RIPOMINKY

Stiznost je téZ moZno podat k zfizovateli DpS Bukov, kterym je Statutarni mésto
Usti nad Labem, potaimo Magistrat mésta Usti nad Labem, Odbor $kolstvi,
kultury, sportu a socialnich sluzeb.

Dale je mozno uplatnit stiznost u vedeni mésta, napf. u primatora/primatorky ¢i
naméstka/naméstkyné primatora/primatorky, ktery ma sociadlni sluzby na
starosti.



e Obratit se mlZete i na Krajsky ufad Usteckého kraje, Socidlni odbor ¢&i
Ministerstvo prace a socidlnich véci CR (MPSV) nebo jiny Ustfedni orgdn statni
spravy.

e Vycet instituci bychom ukoncili vefejnym obhajcem prdv, tzv. ombudsmanem ¢i
Ceskym helsinskym vyborem.



