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Pravidla pro evidenci a vyrizovani stiznosti

Jedna se o pravidla, ve kterych jsou uZivatelé, opatrovnici, pfibuzni a zaméstnanci organizace
srozumitelné obeznameni s postupem a formou podani podnétu, pfipominky ¢&i stiznosti.
Ugelem tohoto standardu je stanoveni postupu pfi pfijimani stiznosti a jejich véasné a spravné

vyfizovani.

1. Vymezeni pojmu

a) Pripominka:
Kazdé upozornéni tykajici se poskytovanych socialnich sluzeb sméfujici od uzivateld,
opatrovnikul, pfibuznych nebo pracovniku organizace smérem k vedeni organizace, pokud neni

oznaceno jako stiznost.

b) Podnét:

Jedna se o impuls ze strany uzivatele, opatrovnika, rodinného pfislusnika, osoby blizké nebo
pracovnika organizace, ktery sméfuje ke zlepSeni poskytované socialni sluzby, zkvalitnéni
pracovnich vztahl nebo fizeni organizace, pokud neni tento impuls podan jako stiznost.

Pfipominka ani podnét nevyzaduji pisemny zapis a nemusi nasledovat pisemna odpoved.

Domov pro seniory Svétlo (dale jen poskytovatel) akceptuje opravnéné pfipominky nebo
podnéty, které sméfuji ke zkvalitnéni sluzby, pracovnich vztah( nebo fizeni organizace v

pripadé, ze tomu nebrani provozni nebo jiné davody.

c) Stiznost:

Je sdéleni, jehoz pfedmétem je urCity nedostatek ve zplsobu poskytovani socialni sluzby,
nespravné jednani zaméstnancl poskytovatele nebo necdinnost poskytovatele ¢&i jeho
zameéstnancu. Stézovatel v ném vyjadiuje nespokojenost s kvalitou nebo zplsobem, jakym jsou
sluzby poskytovany, pfipadné nespokojenost se zaméstnanci Ci jinymi skute€nostmi tykajici se
organizace.

V pfipadé podani stiznosti zaméstnancem organizace jsou stiznosti feSeny zpravidla pracovné-
pravni vztahy a nespokojenost s fizenim organizace, pfipadné dalsi skuteCnosti tykajici se

organizace.

Pro poskytovatele predstavuji stiznosti dulezity zdroj informaci, zda poskytované socialni sluzby
vyhovuji potfebam wuzivateld domova, pfip. podnéty, jak sluzby zkvalitnit. V pfipadé



opravnénych stiznosti podanych pracovniky organizace predstavuji dalezity zdroj navrhu, jak

zlepSit pracovné-pravni vztahy nebo fizeni organizace.

2. Formy podavani stiznosti

2.1  Ustni forma podani

StiZznost sdélena ustni formou je zprostfedkovana kompetentni osobé k vyfizeni prostfednictvim
zapisu do ,Formulare pro podani ustni stiznosti“. Formular je k vytisténi na spoleném
serveru (SQSS €. 7), k dispozici u socialnich pracovniki a na sesternach. Zapsat stiznost
mohou vSichni zaméstnanci poskytovatele. Pracovnik stiznost popiSe a stézovatel obsahovou
spravnost potvrdi v pfipadé zajmu svym podpisem. Pokud uZivatel neni schopen podpisu,
podepiSi se dva zaméstnanci jako svédci. Formulaf je nasledné predan vedoucimu

pracovnikovi.

2.2 Pisemna forma podani

StiZznost sdélena pisemnou formou je zaznamenana zapisem do Formulare pro podani
pisemné stiznosti (mUze obsahovat také pfipis), pfipadné muze byt doru€ena dopisem.
Stiznosti jsou podavany podepsané a jsou bud pfedany vedoucimu pracovnikovi, vhozeny do
schranky u socialniho pracovnika nebo doruceny poStou Ci elektronicky. Jsou zaevidovany

v podatelné domova, nasledné pfedany fediteli domova a manazerovi kvality k vyfizeni.

2.3  Anonymni stiznosti

Anonymni stiznosti jsou podavany vhozenim do schranky davéry, doruceny postou nebo
elektronicky. Po zaevidovani jsou pfedany fediteli, ktery posoudi povahu stiznosti a poveéfi
manazera kvality (pfip. dalSi zainteresované osoby) k jejimu prosetieni. Odpovéd na anonymni

stiznost bude zvefejnéna po dobu 10 dni na nasténce.

3. Vyrizovani stiznosti

ReSeni stiznosti je v kompetenci Feditele a manaZera kvality, ve spolupraci s vedoucimi

jednotlivych Useku, kterych se stiznost tyka, pfip. s dalSimi osobami, které povéfi feditel.

Nalezitosti vyfizeni:
e Stiznost je fadné zaevidovana a pfedana fediteli.
e Manazer kvality je povéren proSetfenim pfislusné stiznosti, ziskani podkladl a informaci
pro vyfizeni.
e Zjisténa fakta ke stiZznosti po prosetreni pfeda rediteli.
e Reditel na stiznost ve stanovené Ih(it& pisemné odpovi.
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e Stiznosti a odpovédi na né jsou ulozeny a evidovany v sekretariatu DS Svétlo, pobocka
Pisek.

4. Opakované stiznosti

Pokud je od jednoho stéZovatele stiznost na stejny nedostatek opakovana, je feditelem
shledana jako neoduvodnéna a pfi prvni stiznosti nebyl shledan divod k opatfeni, je stéZovatel
Vv pfipise o vyfizeni upozornén, Ze Setfeni kazdé dalSi stiznosti v téZe véci, ktera nebude
obsahovat nové skuteCnosti, bude bez dalSiho Setfeni odloZeno, aniz by o tom byl stéZovatel

vyrozumen.

5. Kompetence pro vyrizovani stiznosti

e Reditel
Schvaluje a kontroluje FeSeni stiznosti, stanovi pracovniky pro feseni stiZznosti.
e Manazer kvality
Z povéreni feditele feSi stiznosti, v pfipadé potfeby ve spolupraci s vedoucimi zaméstnanci

jednotlivych useku.

6. Kontakty pro moznost projednani nespokojenosti s vyfizovanim stiznosti

Pokud stéZovatel neni spokojen s odpovédi na stiZnost, ma moznost podat odvolani ke
zfizovateli. Uzivatelé domova jsou obeznameni s kontaktnimi udaji na nadfizeny organ domova
a na dalSi nezavislé organizace. S udaji jsou seznameni prostfednictvim nastének. DalSi

potfebné informace poskytuji manazer kvality nebo socialni pracovnici.

a) Zfizovatel: Jihocesky kraj
Odbor socialnich véci a zdravotnictvi
U Zimniho stadionu 1952/2
370 76 Ceské Budéjovice
Tel: 386 720 625

b) Nezavislé organy: Verejny ochrance prav
Udolni 39
602 00 Brno
ID datové schranky: jz5adky
Telefonicka informaéni linka: (+420) 542 542 888
Telefon — ustfedna: (+420) 542 542 111
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Fax: (+420) 542 542 112

7. Lhuta pro vyrizeni:

Lhata pro vyfizeni stiznosti je stanovena na maximalné 30 dni ode dne obdrZeni stiznosti.
Pokud je z dlvodu shromazdovani informaci potfeba del§i doby na vyfizeni, je o tomto

stéZovatel vyrozumén manazerem kvality.

8. Dostupnost pravidel pro podavani a vyrizovani stiznosti

Pravidla pro podavani stiZznosti jsou umisténa v elektronické formé na spoleéném serveru.
V pisemné formé jsou vyvéSena na informacnich nasténkach domova a u schranky davéry,
ktera je urCena pro podavani stiznosti. V pfipadé dotazu ohledné podani stiznosti mize
stéZovatel kontaktovat manazera kvality nebo socialni pracovniky domova, ktefi mu poskytnou

potfebné informace.

VS8ichni zaméstnanci mohou uZivateli poskytnout podporu a pomoc pfi podavani stiznosti.

9. Evidence stiznosti

Stiznosti, naméty ¢i pfipominky a odpovédi na né jsou evidovany a ulozeny v sekretariatu

pisecké pobocky domova. Jejich evidence je rozdélena podle druhu poskytované sluzby.

10.Podavani stiznosti uzivatelli s omezenou moznosti komunikace

Uzivatellm, ktefi z ddvodu nepfiznivého zdravotniho stavu nebo omezenych komunikacnich
schopnosti nejsou schopni vyjadfit nespokojenost s pribéhem ¢&i kvalitou poskytované sluzby
dle pravidel pro evidenci a vyfizovani stiznosti, je potfeba poskytnout maximalni podporu ve
formulovani a podani stiznosti. Za podporu je povazovana také intervence, ktera slouZi

k vyjadfeni negativnich emoci, jez se u uZivatele vyskytnou.

Pracovnici domova sleduji projevy libosti Ci nelibosti, souhlasu, ¢i nesouhlasu a jsou povinni
jakékoliv negativni projevy uZivatele feSit s vedoucim useku. VSimaji si pfedevSim neverbalnich
projevl — sleduji hlasové projevy, mimiku, gesta, fe€ téla a dalSi projevy, které pripadnou
nespokojenost vyjadfuji. Projevy nelibosti jsou zaznamenany do dokumentace klienta a v ramci
tymu jsou projednany pfipadné postupy k odstranéni pficin nespokojenosti. V pfipadé potreby

je kontaktovan opatrovnik ¢i rodina.



Mgr. Milada Chylikova

feditelka DS Svétlo

Poznamka: K tomuto standardu se vaze:

e P¥iloha €. 1 — Formular pro podani pfipominky, podnétu, stiznosti — VZOR
e Domacifad DSS



Priloha ¢.1

FORMULAR PRO PODANI PRIPOMINKY, PODNETU, STIZNOSTI
NA ZPUSOB POSKYTOVANI SLUZBY SOCIALNi PECE

Jméno a prijmeni stézovatele (nepovinné):

Podnét [l Pfipominka  [J Stiznost [l

Forma podani:  Ustni [l Pisemné []

Obsah podani (Ize rozepsat na zvlastni pfilohu):

Pfijal: datum + jméno a pfijmeni (vyplni zastupce poskytovatele):

Predano k vyrizeni: datum a zplsob vyfizeni (vypIni zastupce poskytovatele):




