DOMOV SENIORU
DACICE

’liravidla ke STANDARDU ¢. 7
STIZNOSTI NA KVALITU

NEBO ZPUSOB POSKYTOVANI
SOCIALNI SLUZBY

Kritérium:

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti
osob na kvalitu nebo zpusob poskytovani socialni sluzby, a to ve formé srozumitelné osobam;
podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel informuje osoby o moznosti podat stiznost, jakou formou stiznost podat,
na koho je mozno se obracet, kdo bude stiznost vyrizovat a jakym zpiisobem a o moznosti zvolit
Si zdstupce pro podani a vyrizovani stiznosti; s témito postupy jsou rovnéz prokazatelné
seznameni zaméstnanci poskytovatele;

¢) Poskytovatel stiznosti eviduje a vyrizuje je pisemné v primérené lhuite;

d) Poskytovatel informuje osoby o moznosti obrdatit se v pripadeé nespokojenosti s vyrizenim
stiznosti na nadrizeny organ poskytovatele nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav
s podnétem na prosetreni postupu pri vyFizovani stiznosti.

Kazdy uzivatel, jeho zastupce, rodina, znamy, ale i zaméstnanec Domova ¢i kterykoliv obcan
si miiZze stézovat na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni sluzby, aniz by byl jakkoliv
znevyhodnén nebo ohrozen.

Stiznosti jsou zaméstnanci zatizeni chapany jako nezpochybnitelné pravo uzivatele a ptilezitost
ke zvyseni kvality poskytovanych sluzeb. Na stiznost se divame jako na zpétnou vazbu, ktera
nam poskytuje cenné informace o nds samotnych a ktera je diilezita pro zlepseni poskytovanych
sluzeb.

1. DRUHY STiZNOSTi

e StiZnost — je to projev nespokojenosti uzivatele nebo jiné osoby s poskytovanou socialni
sluZbou nebo se zplisobem, jakym je poskytovéana; stézujici ma silnou potiebu dosdhnout
napravy kritizovaného stavu, stiznosti se vzdy vyfizuji pisemné.

e Podnét — tim se vétSinou rozumi podani podnétu uzivatelem nebo jinou osobou
ke zlepSeni kvality socialni sluzby nebo Zivota uZivatell v zatizeni, které vétSinou ptfinasi
né&jakou novou véc, lze je fesit ustné.

e Pripominka — byva to napt. drobna kritika, pojmenovani nedostatku ¢i dil¢i nespokojenost
smétujici ke zlepSeni kvality socidlni sluzby nebo Zivota uZivatel v Domové, 1ze je feSit
ustné.

Pokud neni zfejmé, zda podéni je stiznost nebo podnét nebo ptfipominka, fesi se vzdy jako
stiZznost.

2. MOZNE ZPUSOBY PODANI STIZNOSTI
e Ustng — u kteréhokoliv zaméstnance.

e Pisemné — postou, vhozenim do schranek, faxem, ptfedanim kterémukoliv zaméstnanci.
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e Telefonicky — ¢islo telefonu: 384 496 477, 728 728 122.
e Elektronicky — e-mail: vedouci@dsdacice.cz.

Uzivatelé mohou své piipadné podnéty, pfipominky nebo i stiznosti vii¢i ¢innosti poskytovatele
a jeji kvalit€ uplatnit i anonymné — bez obavy z moznych neptiznivych dopadi jejich podani
na n¢ samotné.

3. ZAKLADNI PRAVIDLA PRO PODAVANI A RESENI STiZNOSTI

V zafizeni jsou zpracovana vnitini pravidla (smérnice €. II) ,,Pravidla pro pfijimani a vyfizovani
stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socidlni sluzby* a poskytovatel podle téchto
pravidel postupuje.

VSichni zaméstnanci a uzivatelé sluzby jsou s pravidly pro podévani a vyfizovani stiznosti
seznameni.

e Uzivatelé jsou 0 moznosti a zptsobu podavani stiznosti srozumitelné informovani socialni
pracovnici pfi podepisovani smlouvy o poskytovani socidlnich sluzeb a zakladni
srozumitelné informace jsou vyvéSeny na informacnich nasténkach v organizaci.

e Zamgéstnanci jsou o0 moznosti a zptisobu podavani stiznosti informovani vedouci zafizeni
a odkazani na knihu smérnic, ptedpist a informaci.

Pravidla pro podavani a vyfizovani stiZznosti jsou probirana na schizkéach s uZivateli
a na poradach zaméstnancti.

Na chodbach u vytahu hlavniho schodisté jsou v kazdém patie, kde uzivatelé bydli, umisténé
a oznacené schranky, do kterych lze stiZnosti (popf. podnéty, pfipominky ¢i pfani) vhazovat.
Tyto schranky jsou minimalné 1x za 14 dni kontrolovany socialni pracovnici. Dal$i schranky
se nachdzi u hlavniho vchodu do Domova a také u kancelatre vedouci Domova.

Pfi pfimém poskytovani socidlni sluzby jsou podnéty nebo stiznosti podavany vétSinou ustné.
Ustni podnéty &i nepodstatné stiznosti vyplyvajici z béznych situaci kazdodenniho Zivota
se fesi neprodlené s lidmi, kterych se tykaji, a neni nutné o nich potfizovat pisemné zdznamy.
V piipadé, Ze presahuji tento béZzny rdmec nebo je zjisténo poruSeni prav uZivateld, je nutné
1 Gstni stiznost vzdy pisemné zaznamenat.

Pokud uzivatel ¢i jind osoba podavé stiznost Gstnég, je nutné ji pievést do pisemné podoby.
Stiznost je pifevedena do pisemné podoby stézovatelem nebo tim, kdo ji pfijal, a je pfedana
neprodlené k vyftizeni vedouci zatizeni.

Zapis by m¢l obsahovat: datum, kdy k nému doslo, jméno osoby (a jeji adresa), ktera stiznost
podala, pripadné téz udaj, v jakém vztahu je stezovatel k uZivateli a poskytovateli, samotny
predmet stiznosti — tj. vii¢i cemu smeruje, kdy se kritizovand uddalost stala, pripadné téz uvést
svedky uddlosti nebo jiné udaje, které mohou véc doloZit, jméno, funkci a podpis pracovnika,
ktery se stezovatelem zdpis vyhotovil a podpis stéZovatele. Kopie zdpisu by méla byt poskytnuta
stezovateli.

V ptipadé telefonického podani se sepiSe obdobny zapis, bude zde vSak chybét podpis
stézovatele, ptipadné i jeho jméno, jedna-li se 0 anonymni podani.
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Podéni formou elektronické posty se vytisknou a vlozi do spisu stiznosti.

4. POSTUP PRI SETRENI A VYRIZOVANI STIZNOSTI
Vsechny pisemné stiznosti jsou evidovany u vedouci Domova.

Vedouci zatizeni vyhotovi pritvodni list s pofadovym ¢islem stale navazujicim na pfedchozi
podani.

K privodnimu listu jsou jako ptilohy samotna stiznost a dalSi podklady z pribchu Setieni
stiznosti.

Nasledn¢ vedouci Domova rozhodne, kdo se bude stiZnosti zabyvat, a stanovi lhutu,
do které ma byt stiznost vyftizena.

Povéfeni pracovnici jsou povinni peclivé prosetfit vSechny relevantni okolnosti stiznosti,
posoudit jeji diivodnost a vypracovat navrh opatfeni k odstranéni ptipadnych kritizovanych
nedostatkd a zpracovat téZ navrh pisemné odpovédi stézovateli.

Zpravidla je stiznost predana k vyfizeni tomu vedoucimu pracovnikovi, v jehoz kompetenci
jsou kritizované skutecnosti nebo ktery je nadfizen zaméstnanci organizace, jehoZ ¢innost je
napadana. A dal§im zaméstnanctim z jinych oblasti pro jejich nestrannost.

Pokud by hrozil stfet zajmi nebo diivodnd obava z mozné podjatosti, mize byt vyfizenim
stiznosti povéfen jiny vedouci pracovnik, mize ji vyfidit i vedouci Domova.

Je-li prosetfeni a vyfizeni stiznosti objektivné natolik ¢asové naro¢né, Ze nelze dodrzet lhitu
stanovenou v pravidlech k jejimu vyftizeni, je tieba zajistit, aby stéZovateli byla tato skute¢nost
pisemné ozndmena. V oznameni je tieba také uvést predpokladanou dobu, do kdy bude mozno
stiznost vyridit.

Vedouci Domova stanovi lhlitu pro vyfizeni stiznosti, ktera je zpravidla 30 dnt od podéni
stiznosti. Tuto lhitu mize v odiivodnénych ptipadech vyjimecne prodlouzit vedouci Domova.
S diivodem ptekroceni Ihiity musi byt sté¢Zovatel pisemné seznamen a musi mu byt sdé¢lena nova
lhiita pro vytizeni jeho stiznosti.

Postupy uzité k Setfeni stiznosti maji byt voleny tak, aby vedly k rychlému zjisténi skute¢ného
stavu véci, nesnizovaly distojnost Zddného z ucastnikll a neovliviiovaly nezadoucim zplisobem
budouci vztahy mezi Gcastniky.

Zpisob vyfizovani stiznosti by mel byt volen s ohledem na ucinné, rychlé a odpovidajici feSeni.

Odpovéd’ na pisemnou stiZznost musi byt vZdy pisemna a spliiovat tyto podminky:

e Musi reagovat na vSechny ¢ésti stiznosti.

e Musi obsahovat pouceni, kam se muize st€zovatel obratit, pokud neni s vysledkem Setfeni
spokojen.

e Pokud je sté¢Zovatel znam, odpoveéd’ se s nim Ustné projedna.

Jihocesky kraj Organizace ztizovana Jihodeskym krajem.
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Bez ohledu na opravnénost podani bude stézovatel pisemné, piipadné jinou srozumitelnou
formou (Ustn¢), informovan o vysledku Setfeni. Odpoved’ stézovateli podepisuje vedouci DS.

Prokéze-li se opravnénost stiznosti, je tieba bezodkladné piijmout takova opatieni, kterd zamezi
opakovani ptipadu v budoucnosti.

Pokud stéZovatel neni spokojen s tim, jak byla jeho stiZznost vyfizena, ma pravo domahat
se preSetieni vyfizeni stiznosti u nadfizeného organu. Tim je zfizovatel — Centrum socialnich
sluzeb Jindfichtv Hradec, Ceska 1175, 377 01 Jindfichtiv Hradec II, registrujici organ
— Krajsky urad Jiho¢eského kraje, odbor socidlnich véci a zdravotnictvi, ul. B. Némcové 49/3,
370 76 Ceské Budgjovice, piipadné na kancelat Vefejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00
Brno, Cesky helsinsky vybor, Jeleni 5, 118 00 Praha 1 nebo Asociaci ob&anskych poraden,
Senovazné namésti 24, 116 47 Praha 1.

Jedna-li se o stiZznost na vedouci Domova, fe$i tuto situaci nadfizeny organ — feditel
CSS J. Hradec.

Dokumentace stiznosti podléha béznym ptedpisim o archivaci a skartaci materialti — s tim,
ze je tfeba s ni nakladat s ohledem na to, Ze zpravidla obsahuje fadu osobnich nebo citlivych
udaja.

Resi se i anonymni stiznosti, pokud sméfuji na ¢innost zatizeni. O feSeni anonymni stiznosti
rozhoduje vedouci zafizeni dle jejich obsahu. Vysledek proSetfeni anonymni stiznosti je
projednavan na schlizkach s uzivateli a na poradach se zaméstnanci.

Pokud si uzivatel stézuje na jiného uzivatele, je nutné vyhodnotit, zda je naruseno pravo
uzivatele, jehoZ dodrZovani sluzba garantuje, pokud ano fesi se jako stiznost, pokud ne,
poskytne zafizeni uzivateli pfiméfenou podporu. Vedouci zatfizeni se snazi o smir¢i fizeni mezi
uzivateli.

Pfi podavani i feSeni stiznosti musi byt zachovana bezpe€nost stéZovatele, ani po vyfizeni
stiznosti nesmi byt stézovatel nijak znevyhodiovan, a to ani v pfipadé, ze byla stiznost
vyhodnocena jako neopravnéna.

Pti vyfizovani stiznosti je vzdy respektovano soukromi a lidskd prava stézovatele. VSechny
udaje tykajici se stiznosti jsou diivérné povahy a je podle toho s nimi nakladano. Dokumentace
o podanych stiznostech podléha ptedpistim o archivaci a skartaci.

Tato pravidla nabyvaji uc¢innosti dne 1. Cervence 2023 a rusi se pravidla z 1. ¢ervna 2021.
V Dacicich dne 30. 06. 2023
Mgr. Stanislava Senkyplova, MBA
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