Domov pro seniory Svétlo

Pravidla pro evidenci a vyrizovani stiznosti
V Domoveé pro seniory Svétlo

Jedna se o pravidla, ve kterych se Kklienti, opatrovnici, pfibuzni a zaméstnanci organizace
srozumitelnou formou seznami s postupem a formou podani podnétu, pfipominky Ci stiznosti. Dale
je zde urceno, kdo bude stiznost vyfizovat a jakym zpusobem a o moznosti zmocnit k podani
stiznosti jinou osobu, 0 moznosti a podminkach povéreni vyfizeni stiznosti ministerstvem, a to
v pfipadé nesouhlasu osoby s vyfizenim stiznosti nebo v pfipadé, kdy stiznost nebyla vyfizena ve
stanovené |haté, také o dalSich moznostech podat stiznost na zfizovatele, zakladatele nebo
instituci sledujici dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobod osob, a to v€etné jejich oznaceni.
Ugelem tohoto standardu je zejména 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 klientd, opatrovniku,
pfibuznych nebo pracovnikl organizace smérem k vedeni organizace, pokud neni oznaceno jako
stiznost. Pfipominka nevyzZaduje pisemny zapis a nemusi nasledovat pisemna odpoveéd.

b) Podnét:

Jedna se o impuls ze strany klienta, 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.

Podnét nevyZaduje 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(i nebo fizeni organizace v pfipadé, ze tomu
nebrani provozni nebo jiné zavazné duavody.

c) Stiznost:

Je sdéleni, jehoz predmétem je urCity nedostatek ve zplsobu poskytovani socialni sluzby,

nespravné jednani zaméstnancl poskytovatele nebo nedinnost poskytovatele ¢&i jeho

zaméstnancl. Stézovatel v ném vyjadiuje nespokojenost s kvalitou nebo zpusobem, jakym jsou
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sluzby poskytovany, pfipadné nespokojenost se zaméstnanci Ci jinymi skutecnostmi

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 klientd domova, pfip. podnéty, jak sluzby zkvalitnit. V pfipadé opravnénych
stiznosti podanych pracovniky organizace pfedstavuji dulezity zdroj navrhd, 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 podnétu, pripominky, stiznosti“ (viz pfiloha). Formular je k
vytisténi na spole¢ném serveru (SQSS &. 7), k dispozici u socialnich pracovnikll a na sesternach.

Pro osoby s demenci je ur€ena zjednodusena forma formulare (viz pfiloha).

Zapsat stiznost mohou vSichni zaméstnanci poskytovatele. Pracovnik stiznost popiSe a
stéZovatel obsahovou spravnost potvrdi v pfipadé zajmu svym podpisem. Pokud klient neni
schopen podpisu, podepiSi se dva zaméstnanci jako svédci. Formular je nasledné predan

vedoucimu pracovnikovi.

2.2 Pisemna forma podani

Stiznost sdélena pisemnou formou je zaznamenana zapisem do ,Formulare pro podani
podnétu, pripominky, stiznosti“. (Mlze obsahovat také pfipis).
Stiznosti jsou predany vedoucimu pracovnikovi, vhozeny do schranky duvéry nebo doruceny

posStou Ci elektronicky. Jsou zaevidovany v podatelné domova, nasledné pfedany fediteli domova

a poté vedouci socialné-aktivizacniho useku k vyfizeni.

2.3  Anonymni stiznosti

Stiznosti mohou byt podavany i anonymné vhozenim do schranky davéry, doru€eny postou nebo
elektronicky. Po zaevidovani jsou pfedany fediteli, ktery posoudi povahu stiznosti a povéfi
vedouci socialné-aktivizacniho useku (pfip. dalSi zainteresované osoby) Kk jejimu proSetfeni.

Odpovéd na anonymni stiznost bude zvefejnéna po dobu 15 dni na nasténce u recepce.
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3. Schranky duvéry

V domové jsou schranky davéry umistény na chodbach a u kancelafe socialni pracovnice. Mobilni
schranky jsou umistény na pokojich imobilnich klientl. Jejich pfesun po pokojich zajisStuje
aktivizaCni pracovnice dle potfeby. Pohyb schranek pisemné eviduje.

Schranky duveéry jsou vybirany vzdy patnactého v mésici, schranka davéru u socialni pracovnice

je vybirana kazdy den.

4. Vyrizovani stiznosti

Reseni stiznosti je v kompetenci feditele domova, ktery povéfi vyfizenim vedouci socialné-
aktivizacniho Useku, ve spolupraci s vedoucimi jednotlivych usekd, kterych se stiznost tyka, pfip. s

dalSimi osobami.
Postup vyfizeni:

e Stiznost je fadné zaevidovana v podatelné domova a pfedana fediteli.

e Vedouci socialné-aktivizaCniho useku je povéfen proSetienim prislusné stiznosti, ziskani
podkladu a informaci pro vyfizeni.

e Zjisténa fakta ke stiznosti jsou pfedana rediteli.
e Reditel na stiznost ve stanovené Ihité pisemné odpovi.

e Stiznosti a odpovédi na né jsou ulozeny a evidovany u vedouci socialné-aktivizaniho
useku DS Svétlo, pobocka Pisek.

5. Opakované stiznosti

Pokud je od jednoho stéZovatele stiznost na stejny nedostatek opakovana a pfi prvni stiznosti
nebyl shledan davod k opatieni, je Feditelem shledana jako neoduvodnéna. Stézovatel je pisemné
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 vyrozumén.

6. Kontakty pro moznost projednani nespokojenosti s vyfrizovanim stiznosti

Pokud stéZovatel neni spokojen se zpusobem vyfizenim stiznosti, ma moznost podat odvolani do
14 dnl k rukam feditele domova, obratit se na nadfizeny organ (na zfizovatele — JihoCesky kraj)
nebo na dalSi nezavislé organizace (Vefejny ochrance prav, Helsinsky vybor). V pfipadé
nesouhlasu osoby s vyfizenim stiZznosti nebo v pfipadé, Ze stiznost nebyla vyfizena ve stanovené
Ihaté, je mozno pozadat ministerstvo o provéreni vyfizeni stiznosti. Kontaktni udaje jsou uvedeny

na nasténkach a na zjednoduseném formulafi pro seznameni se stiznostmi.
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. v ’ . Veiejny ochrance prav CESKY |
JihoCesky krajg % gyl ¥ HELSINSKY
JIHOCESKY KRAJ VEREJNY OCHRANCE PRAV  CESKY HELSINSKY VYBOR, z.s.
ODBOR SOCIALNICH VECI UDpoLi 39 STEFANIKOVA 216/21
U ZIMNIHO STADIONU 1952/2 602 00 BRNO 150 00 PRAHA - SMiICHOV
370 76 CESKE BUDEJOVICE Tel.: 542 542 888 Tel.: 257 221 141
Tel.: 386 720 111 e- podatelna e-podatelna:
e-podatelna podatelna@ochrance.cz info@helcom.cz

posta@kraj-jihocesky.cz

MPSV CR

NA PORICNIM PRAVU 1/376 128 01 PRAHA 2
e-podatelna posta@mpsv.cz

Te.: 950191 111

Datova schranka: sc9aavg

7. Lhuta pro vyrizeni:

Lhata pro vyfizeni stiznosti je stanovena na maximalné 30 dni ode dne obdrzeni stiZnosti. Pokud
je zduvodu shromazdovani informaci potfeba delSi doby na vyfizeni, je o tomto stéZovatel

vyrozumeén vedouci socialné-aktivizacniho useku.

Dostupnost pravidel pro podavani a vyrizovani stiznosti

Pravidla pro podavani stiznosti jsou umisténa v elektronické formé na spoleCném serveru.
V pisemné formé jsou vyvéSena na informacnich nasténkach domova a u schranek duvéry, ktera
je ur€ena pro podavani stiznosti.

V pfipadé dotazu ohledné podani stiznosti mlize stéZovatel kontaktovat vedouci socialné-
aktivizaéniho useku nebo socialni pracovniky domova, ktefi mu poskytnou potfebné informace.
VSichni zaméstnanci mohou klientim poskytnout podporu a pomoc pfi podavani stiznosti.
.,Formulaf pro podani podnétu, pfipominky, stiznosti“ je umistén na sesternach a u schranek
divéry. Se zplusobem podani stiznosti seznamuji klienty kli€ovi pracovnici. K dispozici maiji
zjednodusenou formu seznameni (viz pfiloha). Tato zjednoduSena forma je také umisténa u

schranek duveéry.
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Podavani stiznosti klienti s omezenou moznosti komunikace

Klientdm, ktefi z duvodu nepfiznivého zdravotniho stavu nebo omezenych komunikacnich
schopnosti nejsou schopni vyjadfit nespokojenost s prubéhem ¢i kvalitou poskytované sluzby dle
pravidel pro evidenci a vyfizovani stiznosti, je potfeba poskytnout maximalni podporu ve
formulovani a podani stiznosti. Za podporu je povaZzovana také intervence, ktera slouzi k vyjadfeni
negativnich emoci, jez se u klienta vyskytnou. K dispozici je zjednoduseny formulaf pro podani

stiznosti (viz pfFiloha).

Pracovnici domova sleduji projevy libosti i nelibosti, souhlasu, € nesouhlasu a jsou povinni
jakékoliv negativni projevy klientu fesit s vedoucim useku. VSimaji si pfedevSim neverbalnich
projevu — sleduji hlasové projevy, mimiku, gesta, fe€ téla a dalSi projevy, které pfipadnou
nespokojenost vyjadfuji. Projevy nelibosti jsou zaznamenany do dokumentace klienta a v ramci
tymu jsou projednany pfipadné postupy k odstranéni pfi€in nespokojenosti. V pfipadé potfeby je
kontaktovan opatrovnik ¢i rodina.

PhDr. Sarka Novackova

feditelka DS Svétlo



