Domovy pro osoby
se zdravotnim postizenim
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STiZNOSTI NA KVALITU NEBO ZPUSOB
POSKYTOVANI SOCIALNICH SLUZEB

Cil: Smyslem je zajistit, aby byla dlisledné chranéna prava klientd, aby se vytvofila takova pravidla,
ktera budou branit moznému poskozovani jejich prav a zajma.

V navaznosti na napliiovani standard kvality v socialnich sluzbach je vydana nasledujici smérnice, kte-

rou

se upravuje zptsob podavani, evidence a vyfizovani stiznosti klient(l sluzeb v DOZP Ceskd Kame-

nice.
StiZznost je vyjadreni pocitu. Je to duleZité poselstvi o spokojenosti s poskytovanou sluzbou. Stiznost je
dllezity zdroj informaci o mozZnostech, jak zlepsit sluzbu. Soucasné jde o nastroj kontroly.

Zpusob a forma podani stiZznosti:

Kazdy klient ma moznost si stéZzovat, v pfipadé nespokojenosti s poskytovanim socidlni sluzby,
pracovnikovi naseho zafizeni, ke kterému ma dlvéru.

Klient ma mozZnost podat stiznost formou pisemnou, Ustni nebo anonymni. Stiznost mlze byt
vhozena do schranky ddvéry. Ty jsou umisténé na chodbé v 1. NP a ve 3. NP. Schranky kontroluje
denné socialni pracovnice.

Klient mUze téz prednést stiznost, namét ¢i pfipominku na pravidelnych schiizkach klientd, které
probihaji jednou mésicné, pripadné podle potfeby i Castéji. Zde je pfipadna stiznost zapsana do
formulare ,,Porada klienti”.

Méné zavainé stiznosti jsou feSeny na misté s osobou, které se problém tyka, a to za pfitomnosti
svédkd. Jednani je nasledné zapsano a stvrzeno podpisem viz. pfiloha ¢. 1 ,,Formuldr pro podd-
vdni a feseni stiznosti”.

StiZznosti jsou vytizovany pisemné i Ustné a jsou evidovany. Evidence stiznosti podléha , Zakonu o
ochrané osobnich udaja“.

K vyfizeni stiznosti je stanoven tym ve sloZeni:
« vedouci domova
« socialni pracovnice
« vedouci PSS
« vedouci zdravotniho Useku
« o0soba, kterou si klient vyzada

Reseni stiznosti, odpovéd’

Kontaktuje-li klient pracovnika s tim, Ze ma stiZznost, je pracovnik povinen stiznost nahlasit socidlni
pracovnici. Ta je povinna stiznost zaevidovat do knihy stiznosti, ve které je uvedeno:

« datum ozndmeni stiznosti

o C(as

« Vvécny popis stiznosti

« jméno stéZovatele (pokud je uvedeno)

o termin k vyfizeni — maximalné 14 dni.
Stiznost je predana k Setfeni. Tym spolecné urci zavazné datum pro jednani o dané stiznosti tak,



aby po spole¢ném jedndni vzniklo opatreni, které stiznost vyresi. Vysledek prosetieni stiznosti sdéli
klientovi vedouci domova, ptipadné urceny zastupce.

V pripadé tézZce zavislych klient( vSichni pracovnici pfimé péce, béhem sluzby neustalym pozoro-
vanim a sledovanim jednotlivych klientd, vyhodnocuji jejich projevy a zmény v chovani. Jakykoliv
projev nelibosti je bran jako dlivod ke zjistovani a okamzitému feseni.

Napfriklad:

« Pozorovani, sledovani projevi a zmén v chovani klientt: zdali jim neni ubliZovano ostatnimi
klienty, ¢i zdali neubliZuji ostatnim.

« Vsechny projevy a zmény v chovani klientl se zaznamenavaji v ,Knize hlasen
zdznamech”.

« Zaznamy denné kontroluji a vyhodnocuji vedouci Usek( ve spolupraci se socialni pracovnici.
V ptipadé mimoradné udalosti neprodlené informuji vedouci domova.

o Zaznamy predkladaji pfi pravidelné ordinaci odbornému lékafi — psychiatrovi. Pfi mimorad-
nych nebo zavaznych udalostech provede vedouci zdravotniho Useku telefonickou konzul-
taci s psychiatrem.

Zaméstnanci také sleduji chovani ostatnich zaméstnancl, predevsim k Uplné zavislym klientim,
dodrzovani ,Etického kodexu”, standardu €. 2 ,,Ochrana prdv osob”. V ptipadé zjisténi pochybeni
jsou vSichni zaméstnanci povinni neprodlené informovat, o dané skutecnosti, svého nadfizeného
za jednotlivé useky, ¢i pfimo vedouci domova.

o
|

av ,Denni

Lhita na vyFizeni stiznosti
Kontaktuje-li klient se svou stiznosti jiného pracovnika domova nez pracovnika v pfimé pédi, je
pracovnik povinen stiznost nahlasit socialni pracovnici do 24 hodin (PO — PA). Pokud dojde k uda-
losti béhem vikendu nebo svatku, pracovnik stiznost sepiSe a vhodi ji do schranky davéry. Tym
pro projedndvani stiznosti je povinen podnét prosetfit v co nejkratSim terminu. Vedouci domova,
pfipadné jiny povéreny pracovnik, sdéli vysledek Setfeni do 14 dnii klientovi, a to formou pisem-
nou nebo Ustni, dle moZnosti chapani klienta.
VSechny stiZnosti, tj. pisemné, Ustni i anonymni se eviduji v knize stiznosti. Kniha se nachazi u so-
cidlni pracovnice, ktera veskeré stiznosti eviduje. VSechny stiZznosti jsou vyfizeny pisemné. Odpo-
véd musi byt srozumitelna. Je-li to pro pochopeni navrzenych opatieni nutné, je stéZovatel infor-
movan o vyfizeni stiznosti Ustné a je seznamen s napravnymi opatienimi.
U klient( s obtiznou komunikaci je pracovnik povinen dostatecné zaznamenat stiznost a vyuzivat
alternativnich forem komunikace (gesta, piktogramy) viz. metodika ¢. 27 ,,Ovéreni porozuméni
poskytnutych informaci“ a ,,Otdzky — text a piktogramy*
Pracovnik se snazi zaznamenat kazdy vyrok i projev nelibosti klienta, nejen z interpretace perso-
nalu.
StéZovatel si ma moznost svobodné zvolit nezavislého zastupce, ktery ho bude pfi vyfizovani stiz-
nosti zastupovat (napf. pfibuzny, rodinny pfitel) nebo ma moznost se obratit na Obcanskou po-
radnu v Déciné, kde mu bude pridélen. Telefon 412 517 368.
Klient s obtiznou komunikaci ma rovnéZ moznost zvolit si zastupce, ktery za néj bude jednat. Za-
stupce si mlZe pfizvat specialniho pedagoga.

Odpovéd na stiznost
Odpovéd musi byt v pisemné podobé a dale v takové formé, ktera je klientovi srozumiteln3, viz.
pfiloha €. 2 ,,Zdpis o vyrizeni stiznosti“.
Musi obsahovat: vyrok o opravnénosti ¢i neopravnénosti stiznosti

« jaka byla prijata opatreni
« informace o odvolani
« datum a podpis odpovidajiciho.

RovnéZ v pripadé ustni odpovédi na stiznost, musi byt vyhotoven pisemny zaznam, ktery obsa-
huje téz vyrok o opravnénosti ¢i neopravnénosti, jaka byla prijata opatreni a informace o



moznosti odvolani. Tento zdpis musi obsahovat podpis zaméstnance, pfipadné klienta, pfip. téz
svédka jednani.

U anonymnich stiznosti bude jejich podstata a odpovéd umisténa na verejné dostupnych mistech
(nasténkach), véetné uvedeni stanoviska organizace.

Na zakladé zadosti stéZovatele je tfeba zachovavat miléenlivost o jeho totoznosti.

Opakované stiznosti, které byly pfesetfovany, se jiz nefesi.

Pokud neni klient spokojen s vyfizenim stiznosti, ma moznost se dale obratit na:

Zrizovatele
Velkd Hradebni 3118/48
400 01 Usti nad
telefon 475 657 470
www.kr-ustecky.cz

o Obcanskou poradnu v Déciné
telefon 608 962 163
email: poradna@chsd.cz

« Verejného ochrance lidskych prav (ombudsmana)
Kanceldr verejného ochrance prav
Udolni 39, 602 00 Brno
telefon 542 542 888
email: podatelna@ochrance.cz
www.ochrace.cz

« Ministerstvo prace a socialnich véci
Na Pofi¢nim pravu 1/376
128 01 Praha 2
WWW.MpsV.cz

«  Cesky helsinsky vybor
Stefankova 21
150 00 Praha 5
telefon: 257 221 142
email: info@helcom.cz
www.helcom.cz

Na uvedené instituce ma moznost se obratit jak stéZovatel, tak ¢lovék, na kterého byla stiznost podana.

Seznameni klientt s pravidly o podavani stiznosti
Seznamovani bude probihat na poradach klient(i nebo individualné prostifednictvim klicovych pra-
covnikd.
Postup pro podani , Stiznosti na kvalitu nebo zpUsob poskytovani socidlnich sluzeb” je k dispozici
v pisemné podobé. Je umistén na vSem dostupném misté, tj. na informacni tabuliv 1. NP a v ji-
delné. Klienti i pracovnici byli s pravidly seznameni i Gstni formou. Pravidla pro klienty jsou na-
psdna tiskacim pismem a piktogramy.
Se smérnici je seznamen klient pfi nastupu do zafizeni. Pfi nastupu nového pracovnika je sezna-
meni s textem smérnice soucasti zaskoleni pracovnika.
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Vyhodnoceni stiznosti.
Jednou ro¢né provadi socialni pracovnice vyhodnoceni stiznosti. Vyhodnoceni obsahuje analyzu
stiznosti, prehled o pfijatych podanich, zplsobu jejich feseni. Zaroven upozorni na nejzavaznéjsi
pfipady a oznaci systémova rizika, pfipadné navrhne opatfeni. O vysledku informuje vedouci do-
mova, ktera ndsledné informuje feditelku DOZP Oleska-Kamenice.

Archivace stiznosti a jeji vyfizeni bude uchovana po dobu 5 let, dle platného Spisového radu.

Poskytovatel sluzby by se mél fidit zasadou, Ze kazd3 stiznost je podnétem pro rozvoj sluzby a zvySovani
jeji kvality.

Timto konci platnost smérnice z 1. 6. 2010.
Tato smérnice je platnd od 1. 1. 2014 a je zavazna pro vSechny pracovniky.

V Ceské Kamenici dne 28. 12. 2013
Vypracovala: Ivana Jinochova
vedouci DOZP Ceska Kamenice

Tiskopisy:

Pfiloha €. 1 ,,Formulaf pro podavani a reSeni stiznosti”
Pfiloha €. 2 ,,Zapis o vyfizeni stiznosti”

Pfiloha €. 3 ,,StiZnosti (piktogramy a text)”

Pfiloha €. 4 ,,StiZznosti (v piktogramech)”

Provedena aktualizace dne 21. 5. 2018
Provedena aktualizace dne 1. 4. 2025.



