Podani a vy¥izeni stiznosti
Stiznost:
Sdéleni osoby, v némz zada prosetieni nebo napravu skutecnosti, ke které ma vyhrady nebo
ho poskodila a kterou nemiize feSit vlastnimi prostiedky.
Stiznost je chapéna jako vykon prava uZivatele sluzby a je povaZovana za piilezitost ke
zvyseni kvality poskytované sluzby.

Kdo miiZe podat:
- pacient nebo uzivatel sluzby,
- zakonny zastupce (opatrovnik),
- osoba blizka v pfipad¢, Ze pacient tak nemiZe ucinit s ohledem na sviij zdravotni stav nebo
pokud zemfel,
- osoba zmocnéna pacientem.

Forma podani:

- Ustni forma,

- pisemné forma,

- anonymni forma,

- alternativni forma (znakovy jazyk, nonverbalni komunikace).

Jak postupovat:

1. Ustni forma
MozZnost podani:
- U feditele nebo vedouciho useku.

2. pisemna forma

MozZnost podani:

- vhozenim do schranky oznacenou ,,Pfipominky, naméty, stiznosti”, ktera je umisténa na
chodbé v 2. NP vedle vytahu Hospice F — M, p.o. (schranka je vybirana 1x tydné socialni
pracovnici),

- odeslanim postou na adresu Hospic Frydek — Mistek, p.o., I. J. PeSiny 3640, 73801 Frydek
- Mistek,

- e —mailem na adresu: info@hospicfm.cz

3. anonymni forma
Anonymni forma mize mit kteroukoliv podobu z ptedchozich forem.

4. alternativni forma

Prostfednictvim tlumoc¢nika do znakového jazyka, do ciziho jazyka, apod., prostfednictvim
divérné osoby uzivatele sluzby, ktery neni schopen verbéalni komunikace a divérna osoba
muze z jeho nonverbalnich projevli rozpoznat pocity nelibosti z néjaké skutecnosti.

Postup pri vyrizovani stiznosti
a) K vyfizovani jsou opravnéni: feditel hospice, vedouci vsech usekl
b) Hospic F — M, p. 0. navrhne stézovateli ustni projednani stiznosti, pokud je to s ohledem
na charakter stiznosti vhodné,
c) Opravnény pracovnik podanou stiZznost prosetii tim, Ze provede jednani se vsemi
zucastnénymi osobami, jichZ se stiznost tyka, nebo provede kontrolu danych skutecnosti.
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d) Ke zvyseni objektivity jednani muze opravnény pracovnik k vyfizeni stiznosti k
prosetieni podani ptizvat jesté dalsi osoby.

e) Doba urcena k vyfizeni stiznosti je 30 dnti ode dne jejiho doruceni.

f) Pracovnik opravnény k vyfizeni stiznosti vzdy sezndmi se stiznosti, projednanymi
skutecnostmi a navrhnutymi postupy feditele organizace.

g) O projednani stiznosti provede pracovnik pisemny zapis. Tento zapis podepise feditel
Hospice F — M, p.o.

h) Pracovnik opravnény k vyfizeni stiznosti prodiskutuje a sd€li zavére¢né stanovisko,
popiipadé konkrétni postupy a nahrady, které povedou ke zméné nebo napravé dané
skutecnosti uvedené ve stiznosti osob¢, ktera stiznost podala. U anonymni formy podani
stiznosti bude zavéreéné stanovisko po dobu 1 tydne zvefejnéno v pisemné podobé na
nasténce piislusného useku, na ktery byla stiznost sméfovana.

i) V ptipadé, Ze je uzivatel sluzby nebo jina osoba podavajici stiznost nespokojena s jejim
vyfizenim, ma moznost obratit se k nadfizenému nebo nezavislému organu.

Zaznamy, evidence a analyza:

StiZnosti a jejich zd&znamy eviduje, uchovava, | x ro¢né (do 30. 4. kaZzdého roku) vyhodnocuje
a analyzuje opravnény pracovnik. Vyhodnoceni a analyzu piedklada fediteli organizace.
Ptistupné jsou zaméstnancim opravnénym vyftizovat stiznosti.

Informovanost:

O moznosti a zpisobu podavani a feSeni stiznosti jsou informovani vSichni uzivatelé sluzeb.
UZivatelé sluzby a pacienti jsou informovani socialnim pracovnikem pfi uzavirani smlouvy o
poskytnuti socialni sluzby.

V priibéhu poskytované sluzby informuje socialni pracovnik uzivatele o moznosti podani
stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani socialni nebo zdravotni sluzby.

Ochrana:

Opravnéni pracovnici dbaji pii pifijimani a feSeni stiznosti na bezpecny postup a ochranu
pacienta ¢i uZivatele sluzby, pfedchazi tomu, aby se uzivatel sluzby nedostal do nevyhodné
situace, ktera by ho mohla z divodu podani stiznosti ohrozit.

Seznam nadfizenych a nezavislych organi, na které se lze obratit v ptipadé nespokojenosti s
vyfizenim stiZnosti:

Magistrat mésta Frydku-Mistku
Odbor sociélnich sluzeb

Radnicni 1148

738 22 Frydek — Mistek

Krajsky urad Moravskoslezskeho kraje
Odbor zdravotnictvi

28. fijna 117

702 18 OSTRAVA

Krajsky urad Moravskoslezského kraje
Odbor socialnich véci

28. fijna 117

702 18 Ostrava
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