Podavani stiznosti, namétu a pripominek na
kvalitu ¢i zpusob poskytovani socialni sluzby

1. UVODNIi USTANOVENI

1.1 UCEL

Smyslem této metodiky je upravit postup pfi podavani stiznosti, namétu a pfipominek osob
na sluzbu nebo zplsob poskytovani sluzby. Pravidlo pfispiva k respektovani lidskych prav,
distojnosti a opravnénych zajml uzivatell sluzby. Stiznosti, naméty a pfipominky jsou

zdrojem zkvalitnéni poskytované sluzby.

1.2 ROZSAH PLATNOSTI
Pravidla pro podavani stiznosti znaji zajemci, uzivatelé sluzby, opatrovnici, ale také vSichni

pracovnici zafizeni a jsou zpfistupnény i SirSi verejnosti.

1.3 NAVAZNOSTI DOKUMENTACE
K uvedené problematice se vztahuji zejména tyto pravni normy:
e Zakon €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni pozdé&jsich predpisu.
e Provadéci vyhlaska €. 505/2006, kterou se provadeéji néktera ustanoveni zakona o

socialnich sluzbach a standardy kvality socialnich sluzeb.

1.4 DEFINICE A POJMY

Stiznost je vyjadiena nespokojenost uzivatelt nebo jinych osob se sluzbou a jeji kvalitou
nebo zplsobem poskytovani sluzby.

Anonymni stiznost je pisemné nepodepsané podani nebo podani podepsané necitelné bez
udani adresy/kontaktu stéZovatele. Anonymni stiznosti se proSetfuji, obsahuji-li konkrétni
Udaje, které Ize prosetfit.

Podnét mlize byt podan v oblasti technické, organizacni, zplsobu poskytovani sluzby nebo
personalni oblasti. Podnét se dotyka Cinnosti externich subjektl poskytujici sluzby klientim
DsD nebo podani, z néhoz je zfejmé, Ze nedochazi k poSkozovani opravnénych zajmi
klientl nebo podani, které klient vyslovené nezada feSit jako stiznost. Podnétem muze byt
vyjadieni se kurcité oblasti poskytované sluzby, navrh na zlepSeni kvality a zpusobu

poskytovani socialni sluzby.



Pripominka se feSi operativné. Nositel pfipominky v§ak ma dlavéru v postup organizace pfi

fesSeni pfipominky. Nevyzaduje se pisemné projednavani.

Stézovatel/Podavatel — osoba, ktera stiznost podala. Mlze jim byt uzivatel sluzeb nebo jina

osoba, ktera se ustni nebo pisemnou formou domaha opravnénych zajmd v souvislosti

s poskytovanymi socialnimi sluzbami.

2. OBECNE ZASADY

2.1 ZAKLADNI PRINCIPY

1.

Stézovat si na kvalitu a zplsob poskytovani socialni sluzby mohou osoby (klienti,
opatrovnici, zastupci klientll, osoby blizké), instituce a organizace, které se
zabyvaji ochranou lidskych prav, atd., aniz by byli jakymkoliv zplsobem ohrozeni.

S metodikou a pravidly stanovenymi pro pfijimani a vyfizovani stiznosti jsou
seznameni klienti (popfipadé opatrovnici, zastupci klientd, osoby blizké),
pracovnici, dalSi osoby (napf. zajemci o sluzbu). Metodika je dostupna na
webovych strankach, v kancelafi socialnich pracovnic domova.

Podavatel stiZznosti ma moznost si svobodné zvolit nezavislého zastupce, ktery ho
bude pfi vyfizovani stiznosti zastupovat.

Veskera podani mohou byt u€inéna s uvedenim kontaktu podavatele nebo
anonymné. Anonymnimi podanimi se poskytovatel socialni sluzby zaobira stejné
jako s podanimi, u kterych je podavatel znam.

Schranky stiznosti, podnétd a pfipominek jsou umistény na vSech patrech
v domové, viditelné oznaCeny. Jsou dostupné i pro imobilni klienty. U schranek jsou
k dispozici psaci potfeby (papir a formulaf k podani podnétu, stiznosti, pfipominky).
Obsah schranek je v pravidelnych intervalech socialnimi pracovnicemi kontrolovan

a evidovan v Knize stiZznosti.

2.2 ZPUSOB A FORMY PODAVANI STiZNOSTI

1. pisemna podani

Vhozenim do schranek stiznosti, podnétl a pfipominek umisténych na kazdém
patfe domova. Ve Il. NP na chodbé u kavarny Terezka, naproti nasténce; ve Ill. —
V. NP na sténé u nastének naproti evakua¢nimu vytahu.

Odeslanim na pracovni e-mail, nejlépe info@drachtinka.cz

Osobnim pfedanim Feditelce Domova, jeji kancelar se nachazi v V. NP

Osobnim pfedanim vedouci socialniho oddéleni, kancelar v V. NP


mailto:info@drachtinka.cz

Prostfednictvim posty na adresu Domov seniorli Drachtinka, Erbenova 1631, 539
01 Hlinsko

Predanim pracovnikiim DsD, ktefi zajisti pfedani feditelce DsD
Prostfednictvim Rady obyvatel

Dotaznikem na kvalitu poskytovani socialni sluzby DsD

2. ustni podani

osoba, ktera chce podat nebo vyslovit Ustni stiznost, se muze obratit na
kteréhokoli pracovnika DsD, ke kterému ma duvéru. Tento pracovnik nabidne
podavateli, Ze svou stiznosti mize podat pisemné s uvedenim kontakt(. Pokud
podavatel toto odmitne, zapiSe pracovnik stiznost do zaznamu a hodnoceni péce
v IS CYGNUS ke konkrétnimu klientovi, pokud se toto konkrétniho klienta tyka.
Na zapis stiznosti, tykajici se konkrétniho klienta, je vzdy upozornén pfislusny
vedouci pracovnik oddéleni nebo koordinator. Pracovnik je povinen neprodlené o

uvedeném vyhotovit pisemny zapis a dale plati postup viz pisemné podani.

3. telefonické podani

telefonické podani je mozné ucinit nejlépe na telefonnim &isle vedouci oddéleni
pfimé péce, socialnich pracovnic nebo feditelky Domova.

Pokud se telefonické podani tyka situace konkrétniho klienta, zapide pracovnik
toto podani do zaznamu a hodnoceni péce k tomuto konkrétnimu klientovi.

V pfipadé, Ze se stiznost €i pfipominka netyka konkrétniho klienta, je o stiznosti
informovan pfislusny vedouci pracovnik oddéleni a dalSi kompetentni osoby

(mailem, ustné, telefonicky).

4. imobilni klienti

imobilni  Kklienti jsou v nepfetrzitém kontaktu s pracovniky pfimé péce,
aktivizaCnimi pracovniky, zdravotnimi sestrami. Maji moznost komukoliv
z oSetfujiciho personalu sdélit svou stiznost, pfipominku, podnét ¢i pozadat o jeji
sepsani. V pfipadé, Ze si klient nepfeje sdélit svou stiznost oSetfujicimu
personalu, na jeho zadost bude pfivolan konkrétni zaméstnanec, k némuz ma
klient davéru a snim chce svou stiznost projednat ¢i sepsat (napf. klicovy
pracovnik). Socidlni pracovnice mulze pro tento UCel na Zzadost klienta

kontaktovat opatrovnika, zastupce, nebo osobu blizkou klientovi.

5. verbalné nekomunikujici klienti

Zejména pracovnici pfimé péce a aktivizacni pracovnice vénuji pozornost véem
klientdm, ktefi se nemohou vyjadfit verbalné. Pozoruji klienty v ramci interakce
jejich projevy libosti a nelibosti. V pfipadé, Ze personal odhali pfiinu téchto

projevu, ihned zajisti jeji odstranéni a o prubé&hu i feSeni situace ucini zapis do



Zaznamu a hodnoceni péce vIS CYGNUS. Pokud se slouzicimu personalu
nepodafi pficinu nelibosti ¢i nespokojenosti klienta odhalit, informuji pfimého
nadfizeného. O této skutecnosti je uc¢inén zapis do Zaznamu hodnoceni péce a
dale se situace fesi v ramci multidisciplinarniho tymu na spoleénych poradach
(pracovnici pfimé péce, aktivizaCni pracovnice, zdravotni sestry, socialni
pracovnice). Snahou pracovnikl je tyto nelibosti a projevy nespokojenosti fesit
v souvislosti s biografii klienta, a to i ve snaze vzajemné spoluprace s rodinou
klienta.

2.3 zPUSOB INFORMOVANi UZIVATELU O PODAVANi A VYRIZOVANI
STiZNOSTI

Informace o pravidlech pro vyfizovani stiznosti, naméta a pfipominek jsou uverejnény:
e na internetovych strankach (www.drachtinka.cz),
¢ na informacnich nasténkach — vedle schranek stiznosti, podnétt a pfipominek,
S pravidly pro podani stiznosti jsou srozumitelnou formou informovani povéfenym

pracovnikem zafizeni:
e zajemci o socialni sluzbu
e uZivatelé pfi uzavirani smlouvy o poskytovani socialni sluzby
e uzivatelé na spoleénych schiizich Rady obyvatel

e pii konkrétnich situacich, kdy by uZivateli stiznost pfispéla ke zlepSeni sluzby.

3. VYRIZOVANI STiZNOSTIi, PODNETU, PRIPOMINEK

o VeSkeré podané stiznosti v pisemné podobé& jsou zaevidovany administrativni
pracovnici DsD v evidenci doslé posty.

e Podané telefonické stiznosti eviduje socialni pracovnik zaznamem v IS CYGNUS u
konkrétniho klienta.

e Schranky stiznosti, podnétd a pfipominek jsou v pravidelnych intervalech vybirany
socialnimi pracovnicemi DsD, o vybéru je veden zdznam.

e E-mailova schranka je vybirana feditelkou domova, popf. povéfenym pracovnikem
(administrativni pracovnice, socialni pracovnice).

e Doruc€ena postovni zasilka je pfebirana kazdy pracovni den administrativni pracovnici
od pracovniku recepce.

e Pracovnici pfimé péce a aktivizaCni pracovnice predavaji pfijata pisemna &i ustni
podani svému pfimému nadfizenému v den podani stiznosti, pfipominky, podnétu.

Vedouci pracovnik rozhodne o dalSim postupu.



Socialni pracovnice veskera pisemna podani eviduje v Knize stiznosti.

Veskeré pisemné stiznosti jsou predavany feditelce DsD. Reditelka rozhodne o
systémovém feSeni podané stiznosti. Je nepfipustné, aby stiznost byla postoupena
k vyfizeni pracovnikovi, proti kterému stiznost sméfuje. Pokud se stiZnost tyka osoby
feditelky DsD, neni mozné se timto podanim zabyvat. StiZznost je postoupena
zfizovateli.

Podani jsou feSena bezodkladné, nejdéle vSak do 30 dnu ode dne doruceni
(vyzvednuti). Lhita pro vyfizeni mGze byt v mimofadnych pfipadech prodlouzena,
pouze vSak se souhlasem feditelky a pisemnym oznamenim podavateli.

Pokud nebyla stiZnost podana anonymné, je podavatel seznamen s feSenim podani
pisemné.

Vyfizeni anonymni stiznosti je uvefejnéno pisemnym vyjadienim, které je vyvéseno
po dobu 14 dnd na nasténkach v DsD na kazdém poschodi.

Pokud neni podavatel spokojen s vyfeSenim stiznosti, mize se dale obratit na:

Mésto Hlinsko

Starosta mésta nebo socialni odbor
Podébradovo nam. 1

Hlinsko 539 01

Tel: +420 469 315 371

e-mail: krcil@hlinsko.cz nebo vtipil@hlinsko.cz

web: http://www.hlinsko.cz

Krajsky ufad Pardubického kraje
Odbor socialnich véci
Komenského nam. 125

532 11 Pardubice

Telefon: +420 466 026 111

e-mail: posta@ pardubickykraj.cz

www. http://pardubicky.kraj.cz

Ministerstvo prace a socialnich véci
Na Pofi¢im pravu 1

128 01 Praha 2

Telefon: +420 221 921 111
www.http: //mpsv.cz
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+ Verejny ochrance prav
Udolni 39
602 00 Brno
Telefon: +420 542 542 888

E-mail: podatelna@ochrance.cz

www. http://www.ochrance.cz

+ Cesky helsinsky vybor
Stefanikova 216/21
150 00 Praha 5
Telefon: +420 220 515 188

e-mail: sekr@helcom.cz

www. http://www.helcom.cz

4. KONTROLA VYRIZOVANI STiZNOSTI

Reditelka provadi 2 x roéné rozbor jednotlivych podani a pficin jejich vzniku. Vyvozuje zavéry

pro zkvalitnéni ¢innosti poskytované sluzby. Zaznam je veden v Knize stiznosti.

5. EVIDENCE A UCHOVANI STiZNOSTI

Jakakoliv stiznost musi byt evidovana a zapsana pisemnou formou. Pracovnici DsD jsou
povinni jakoukoli stiZnost sdélit na dennich poradach nebo ji zapsat do seSitu hlaseni.
Nasledujici sména poda informaci o stiznosti. Jinak jsou pracovnici DSD vazani mi¢enlivosti
o vSech skute€nostech tykajici se podané Zadosti.
U ustni a telefonické stiznosti se provede zapis do ,Protokolu o podani stiznosti‘.
Elektronicky podana stiznost se vytiskne.

1. VSechny pisemné podané stiznosti i zapisy je tfeba zaevidovat v knize.
Postoupeni odpovédnému pracovnikovi, ktery je povéfen vyfizovanim stiznosti.
Provéreni vSech okolnosti stiZznosti.

Vypracovani navrhu feseni.

a s~ b

Pisemna odpovéd.

StéZovatel mize byt na svou zadost pfizvan k feSeni stiznosti, pokud mu tato situace
nebude na ujmu.
Dokumentace je dostupna kontrolnim a inspekénim organim a pfedevsim feditelce Domova

seniort Drachtinka.
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Kazda stiznost musi byt pisemna a mlze byt zapsana do ,protokolu o podani stiznosti“.
Kazdy protokol ma své evidencéni Cislo, které se eviduje v ,knize namétd, pfipominek a
stiznosti“. Tato kniha obsahuje: Cislované strany, pfifazeni pofadového &isla/ €isla protokolu,
datum podani, jméno stézovatele (jedna-li se o anonymni stiznost, uvede se zde i tato
skute€nost), datum vyfizeni stiznosti.

Evidence se zapisuje také do IS Cygnus v socialni dokumentaci klienta, v jeho osobni karté.
Jakékoli stiznosti, naméty &i pfipominky zapisuji socialni pracovnice v osobni karté klienta.
Postup: hodnoceni a standardy — standardy — stiZnosti — datum podani stiznosti — nazev
(stiznost, pfipominka, namét) —text zaznamu, kde se vyplni struény obsah a &islo protokolu,
jez je v evidenéni knize.

e Evidence podléha zakonu &. 110/2019 Sbh., o zpracovani osobnich udaju. Kazdé
podani je evidované v oznaCeném Sanonu v uzamykatelné skfini v kancelafi feditelky,
ma své ev.cCislo.

e Uchovani a skartace téchto dokumentu se fidi smérnici Spisovy a skartacni rfad.

e Evidence podléha nafizeni GDPR.

6. ZAVERECNA USTANOVENI

o Tento metodicky postup nabyva u€innosti dne 1. 5. 2020. Jeho vydanim se rusi
v8echny predchozi vydani, v€etné pfiloh a aktualizaci.

e Metodicky postup je v pisemné podobé ulozen u feditelky a vedouci socialni
pracovnice, vedoucich oddéleni, jejichz Cinnosti se tyka. V elektronické podobé na
spole¢ném serveru.

e Veécnou spravnosti a aktualizaci je povéfena vedouci socialni pracovnice.

e VSichni vedouci pracovnici maji povinnost prokazatelné seznamit s touto smérnici
v8echny své podfizené pracovniky, kterych se to tyka.

e Porusenim jednotlivych ustanoveni metodiky se povazuje za poruseni pracovni kazné

s moznosti disledkd uvedenych v Zakoniku prace.

V Hlinsku dne 6. 4. 2020
Mgr. Eva Kunatova Holeckova, MBA

feditelka



PRILOHA C. 1

Formular k podani stiznosti, podnétu, pripominky

Vazeni, velmi nam zalezi na kvalité poskytovanych sluzeb, protoze klienti jsou pro
nas velmi duleziti a je naSim cilem, aby v Domové prozili spokojeny a dustojny Zivot.
Proto jsou pro nas VaSe podnéty cennym zdrojem informaci, na zakladé kterych
muzeme nase sluzby jesté vice vylepSit nebo zareagovat na situaci, ktera unikla nasi
pozornosti.

Moznosti pfedani vyplnéného formulare:

+ Vhozenim do schranek stiznosti, podnétll a pfipominek umisténych na
kazdém patie DsD. Schranky jsou viditelné oznaceny a jsou umistény: Il. NP —
na sténé, naproti nasténce na chodbé za vefejnym internetovym koutkem; Ill.
— V. NP — na sténé vedle nastének naproti evakuacniho vytahu.

+ Odeslanim na pracovni email, nejlépe: info@drachtinka.cz,
reditel@drachtinka.cz

+ Osobnim predanim socialnim pracovnicim v kancelafi v V. NP

+ Prostfednictvim posty na adresu Domov seniortl Drachtinka, Erbenova 1631,
539 01 Hlinsko

+ Predanim kterémukoliv pracovnikovi DsD, ktery zajisti pfedani feditelce DsD.

Vyplriuje podavatel nebo jeho zastupce:

Stiznost podal (pfijmeni, jméno):

Adresa (podavatele):

Telefonicky kontakt:

e-mail:

Datum podani stiznosti:

Datum prijeti stiznosti:

Stiznost prijal:
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Stiznost (obsah):




