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POSTUP PRO PODANI A VYRIZENI STIZNOSTI, PODNETU,
PRIPOMINKY, POCHVALY

(domov se zvlaStnim reZimem)

Kazdy klient socidlnich sluzeb Domova Libni¢ a Centra socidlnich sluzeb Empatie, piipadn¢
jina osoba, méa pravo na podéni stiZnosti, pokud neni spokojen s kvalitou nebo zplGsobem

poskytovani socialnich sluZeb.

Stiznosti se rozumi projev nespokojenosti ¢i kritika na zplisob nebo kvalitu poskytovani
socidlni sluzby ze strany klienta nebo jiné osoby, kterd ofekava napravu, vysvétleni €i jina
opatfeni.

Podnétem se rozumi takové podani, které piinasi nové naméty, navrhy na zlepSeni Cinnosti
v organizaci nebo ve zpiisobu poskytovani sluzby.

Piipominkou se rozumi upozornéni klienta ¢ jiné opravnéné osoby na néco, co neni z jejich
pohledu v pofadku a miZe i nemusi souviset s kvalitou nebo zplisobem poskytovani socialni

sluzby (napf. vztahy mezi klienty, nahlas hrajici televizor...).

Pochvalou klienti a ostatni opravnéné osoby vyjadiuji bud’ spokojenost s kvalitou nebo
zpisobem poskytovani socidlni sluzby.

Podané stiZznosti, podnéty & ptipominky Vés v Zadném piipadé nediskriminuji v dalsim uzivani
socialnich sluZeb.

Kazdy ma pravo zvolit si pro vyFizovani stiznosti nezavislého zastupce (rodinného pfislusnika,
ptitele, popk. jinou fyzickou ¢i pravnickou osobu). Kazdy miize poZadat o pomoc pii sepsani
stiZnosti, podn&tu, ptipominky &i pochvaly kteréhokoli zamé&stnance organizace. Zaméstnanci,

kteii s informacemi se stiznosti piisli do kontaktu, jsou vazani etickymi pravidly a ml¢enlivosti.

Pravidla a postup pro podani a vyfizeni stiZnosti jsou v pisemné podob€ zdjemcim, piip. jejich
zéstupeiim, piedavana osobné jiZ pfi jednani se zdjemcem o socidlni sluzbu, pted podpisem
smlouvy a dale jsou volng k dispozici ve spole¢nych prostordch viech poskytovanych sluzeb

(nap¥. na nasténkach) a na webovych strankach organizace.
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Stiznosti, podnéty, pFipominky a pochvaly miiZete podat:

1) Osobné nebo telefonicky — prostfednictvim jakéhokoliv zaméstnance organizace, ke
kterému ma klient dvéru.

2) Pisemné na adresu organizace Domov Libni¢ a Centrum socidlnich sluzeb Empatie
(Libni¢ 17, 373 71 Libni¢) nebo vhozenim do oznacenych Schranek vzkazi, pfani a
stiznosti umisténych na kazdé sluzb&. Sepsanou stiZnost je samoziejmé mozné také
predat osobné.

I Vy, klienti trvale upoutani na ltizko, mate rovnéZ moznost podat anonymni stiznost.
Manazerka kvality, popt. asistentka feditelky, Vas obejde s prazdnymi papiry
(informuje se, zda méate své psaci potfeby, popf. Vam je zajisti) a sd€li Vam termin
pristiho vyb&ru papird, na ktery mate moZnost napsat podnét, ptipominku, pochvalu,
stiznost, &i je vhodit nepopsané do uzaméené schranky, kterou s sebou pfinese. Po tomto
tikonu umisti zamé&stnankyné tuto schranku na recepci, kde bude k dispozici i pro dalsi

osoby. Tato schranka bude vybirana pravidelné 1x za 14 dni.

3) Elektronicky na e-mailovou adresu — reditel@domovlibnic.cz.

V ptipadé podéani tstni stiznosti, podnétu nebo piipominky je Vam nabidnuta podpora pro
spravnou interpretaci a formulaci k zapisu projednévané véci. V piipad€ ustni stiznosti provede
pracovnik pisemny zdznam stiZnosti, ktery Vam pfedloZi k podpisu. Na VaSe pfani bude

stiznost podana jako anonymni.

Kazdy zaméstnanec, ktery piijme wustni podnét nebo pripominku, jejiz vyfeSeni nesnese
odkladu a je vhodné vyfesit na mist& a okamZit¢ (jedna se napf. o neshody v souZiti mezi

klienty), je kompetentni situaci okamzZit¢ proetfit a pfijmout ndpravna opatieni.

Zpisob vyFizovani stiznosti

Stiznost na kvalitu nebo zplisob poskytovéani sluzby vyftizuje feditelka organizace nebo ji
povéteny pracovnik, a to v pfiméfené 1hit&, nejdéle viak do 30 kalendainich dnti. VZdy obdrZite
na stiznost pisemnou odpovéd. V pfipadé anonymni stiZnosti je odpovéd’ vyvéSena na
nasténkach jednotlivych sluZeb po dobu 14 dni. StiZnosti na feditelku organizace je opravnén

vyfizovat zfizovatel (tj. Krajsky ufad Jiho¢eského kraje).
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Opakované stiznosti, které jiz byly v minulosti proSetfovany a neobsahuji Zadné nove

skutednosti, se neprosetiuji.

V ptipadé nespokojenosti s vytizenim stiZnosti se miiZete obrétit k nadfizenému orgénu nebo
na nezavislé instituce:
o Krajsky ufad JihoCeského kraje, U Zimniho stadionu 1952/2, 370 76 Ceské Budgjovice
o Ministerstvo prace a socidlnich véci CR, Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha
o Asociaci ob&anskych poraden, Sabinova 3, 130 00 Praha 3
o Kancelar vefejného ochrance prav, Udolni 39, Brno, PSC 602 00
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