DOMOV DUCHODCU VELKE HAMRY
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468 45 Velké Hamry 600

IC: 712 200 03
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STANDARD C. 7

STIZNOSTI NA KVALITU NEBO ZPUSOB POSKYTOVANI
SOCIALNICH SLUZEB

sSQ: 7
Metodikou se fidi: vSichni pracovnici organizace




1. UvoD

1.1 Timto standardem mame pisemné vypracovana vnitrni pravidla pro podani, vyfizovani a
evidenci stiznosti uzivatel na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni sluzby.

1.2 Pravidla jsou pfizplsobena individudlnim schopnostem a moZnostem uzivatele. Pravidla
jsou definovana i v Domacim fadu a jsou zavazna pro poskytovatele i uzivatele.

1.3 O zpuUsobech podani podnétl, pfipominek a stiznosti jsou uzivatelé informovani hned pfi
pfijimaci procedure, dale jsou na jednotlivych oddélenich letacky na nasténkach.

1.4 Pro anonymni podani podnétd, pripominek, stiznosti jsou na kazdém oddéleni umistény
schranky daveéry.

1.5 Kazdy uzivatel pfi nastupu do domova obdrzi informacni karticku s postupem podavani
stiznosti a s kontaktnimi udaji (pfiloha €. 2).

2. ROZLISENi POJMU PODNET, PRIPOMINKY, STIiZNOST

2.1 Rozliseni pojmt podnét, pfipominka, stiznost
¢ Podnét — sméruje ke zlepseni podminek v domové
* Pfipominka — upozornuje na drobné nedostatky
e StiZnost — je vyjadfenim nespokojenosti s kvalitou a zplisobem poskytovanych
sluzeb v Domové pro seniory Velké Hamry (dale jen vdomové)

3. PODNET

3.1 Podnét muze byt poddn
a) ustné
b) pisemné
c) pfiindividudlnim rozhovoru s uzivatelem
d) prostfednictvim schranek d(ivéry

3.2 Podnét prijima kterykoli pracovnik a ma povinnost jej pisemné zaznamenat (kdo podnét
podava, ¢eho se tykd + datum poddni) a informovat o ném na nejblizsi poradé oddéleni.

3.3 Podnéty se projednavaji na poraddch oddéleni, poradach vedoucich pracovnik,
jednanich vyboru obyvatel.

3.4 Uzivatel je o projednani podnétu a nasledném postupu vidy Ustné nebo pisemné
vyrozumén vedoucim pracovnikem a to nejpozdéji do 30 dnl od jeho doruceni, u pisemného
podnétu pokud je uvedeno jméno a kontaktni adresa.



4. PRIPOMINKA
4.1 Pfipominka m(Ze byt podana
a. ustné
b. pisemné
c. pfiindividualnim rozhovoru s uzivatelem
d. prostfednictvim schranek d(ivéry

4.2 Ustné podanou pfipominku pfijima kterykoli pracovnik a mda povinnost ji pisemné
zaznamenat (kdo pripominku podava, ¢eho se tyka + datum podani) a informovat o ni na
nejblizsi poradé oddéleni.

4.3 Pfipominky se projednavaji na poradach oddéleni, poradach vedoucich pracovnikd,
jednanich vyboru obyvatel.

4.4 Postup pfi zpracovani pripominek:

uzivatel je o projednani pripominky a nasledném postupu vidy uUstné nebo pisemné
vyrozumén vedoucim pracovnikem nejpozdéji do 30 dnl od jejiho doruceni, u pisemnych
pfipominek - pokud je uvedeno jméno a kontaktni adresa.

5. STIZNOSTI

5.1 Kdo mtiZe podat stiznost

a) uzivatel

b) uzivatelem povérena osoba

c) v zajmu uzivatele kterakoli osoba

5.2 Zptisob podani stiznosti:
a) ustné
b) pisemné zapisem do knihy stiznosti
c) pisemné (i anonymné) do schranek stiznosti, pfipominek a podnétd
(schranky daveéry), které jsou umistény na kazdém oddéleni
d) pisemné, oznamovacim dopisem

5.3 Kdy a komu si mlzZete stéZovat
Stiznost mlze byt podana kdykoliv a kterémukoliv zaméstnanci domova.
5.4 Postup pro prijimani stiznosti

a. Pracovnik, ktery pfijima ustni stiznost, se musi kontrolnimi otdzkami ujistit, Ze
stiznosti spravné porozumél.



b. Pracovnik je povinen stiznost vidy zapsat. Pfijme-li stiznost fadovy zaméstnanec
domova, zapiSe ji do knihy ,Zaznam podnétd, pfipominek a stiznosti“, kterd je
umisténa na kazdém oddéleni a na kazdém useku (kuchyn, pradelna, udrzba)

c. Zapis stiznosti musi obsahovat konkrétni vyroky stéZzovatele, ne jen jejich vyklad ze
strany personalu, dale jméno a pfijmeni, datum podani stiznosti a jméno pracovnika,
ktery stiznost zapsal.

d. Kazdou stiznost oznami pracovnik (PSP, SZP) svému pfimému nadfizenému na
nejblizsi ranni poradé oddéleni. V pripadé, Ze stiznost posoudi jako velmi zdvaznou a
neodkladnou, informuje ihned.

= ostatni pracovnici (napf. pracovnici udrzby, pradelny, kuchyné...) pisemné
poznamenanou stiznost predaji nejpozdéji nasledujici pracovni den socidlnim
pracovnikim, ktefi maji povinnost ji dorucit prislusnému vedoucimu
pracovnikovi.

e. Kniha stiZznosti pro uZivatele a vefejnost je volné dostupna na kazdém oddéleni (v
kulturni mistnosti). Zapisy v knize kazdy pracovni den kontroluje vedouci oddéleni
nebo jeji zastupkyné.

f. Schranka divéry je umisténa na kazdém oddéleni a ve vestibulu. Prijimanim
pisemnych stiznosti ze schranek divéry na oddéleni je povérena pfislusna vedouci
oddéleni. Vedouci oddéleni schranky pravidelné kazdy vSedni den kontroluji.
Schranku ve vestibulu kontroluje socialni pracovnice

g. Pisemna stiznost (oznamovacim dopisem) je zaevidovana do knihy doslé posSty a
predana reditelce zafizeni.

h. Evidenci stiznosti vede reditelka zafizeni. VSichni vedouci pracovnici maji povinnost
informovat reditelku o stiznosti, kterou pfijali.

5.5 Postup pro Feseni stiznosti

Kompetence:

a.

Stiznost na kvalitu sluzby urcéitého oddéleni/useku vidy fesi vedouci tohoto
oddéleni/useku.

Pokud stiznost nesnese odkladu a fadovy zaméstnanec je schopen ji vyresit sam, provede
nezbytnd opatfeni a oznami stiznost svému vedoucimu, ktery pripadné stanovi dalsi
postup pfi pokracovani v feseni stiznosti.

Reditelka domova plisobi jako odvolaci organ v piipadé, Ze sté7ovatel nebude spokojen
s vyreSenim nebo postupem fesSeni stiznosti.

PFi nespokojenosti stéZovatele s postupem reditelky pfi vyfizovani stiznosti je odvolacim
organem zfizovatel zafizeni (kontakt - viz dale bod. 9)



5.6 Postup provérovani stiznosti

a.

Stiznost musi byt provérena v celém rozsahu. Ten, kdo stiZznost provéfuje je povinen
zjistovat informace od vSech zucastnénych. Vést o zjisténich zaznamy a informovat o
vysledku vSechny zucastnéné.

Postupy provérovani musi byt voleny tak, aby vedly k rychlému zjisténi skutec¢ného
stavu, nesniZovaly dlstojnost Zadného z ucastnikl a neovliviiovaly nezddoucim
zpUusobem budouci vztahy mezi ucéastniky.

Stiznost je vyfizena primérenou odpovédi, véetné informace o pfijatych opatienich
vedoucich k odstranéni zjisténych zavad.

V pfipadé, Ze stiznost poda jind osoba nez uZivatel, aniz by méla zmocnéni k jeho
zastupovani, je tato osoba informovana o pfijatém opatfeni pouze v takovém
rozsahu, pfi kterém nedojde k poruseni povinnosti ochrany osobnich udajl osoby, v
jejimz zajmu stéZzovatel jedna.

5.7 Postup pfi zpracovani stiznosti:

Na Zadost stéZzovatele bude zachovana mlicenlivost o jeho totoZnosti.

Ustni stiznost:

a.
b.

Povéreny pracovnik vyresi stiznost nejpozdéji do 30 dnli

O vysledku ucini zapis do knihy ,Zaznam podnétd, pfipominek a stiznosti”, a
stéZovatele se zaznamem seznami.

StéZovatel potvrdi seznameni s obsahem vyreseni stiznosti svym podpisem.

Pisemna stiznost:

a. Povéreny pracovnik nejpozdéji do 30 dnl od jejiho doruceni stéZovatele pisemné
vyrozumi o vysledku prosetieni stiznosti, pokud stéZovatel uvede jméno a adresu pro
dorucovani.

Pisemna odpovéd je formulovana tak, aby ji stéZovatel porozumél.

c. Pisemnou odpovéd je mozné doplnit o Ustni vysvétleni.

d. Pokud se nedostane stéZovateli odpovédi do 30 dnl, musi byt o tom stéZovatel
pisemné informovan i s uvedenim dlvodu.

Anonymni stiznost:

a. Vidy se prosetfi

b. Vysledek prosetieni je pisemné zformulovan a uloZen v evidenci stiznosti u reditelky
zafizeni

c. Oznameni vysledku formou vyvéseni na nasténku



5.8 Informovani

a. Pravidla stiZznosti jsou uvedena i v Domdcim fadu, ktery je uzZivatelim k dispozici ve
vestibulu budovy. Domaci rad je nedilnou soucasti Smlouvy.
Pravidla pro podavani stiznosti jsou zavazna pro vSechny zaméstnance domova.

c. Za seznameni zaméstnancll s postupem vyfizovani stiznosti zodpovida primy
nadfizeny.

5.9 Evidence stiznosti

a. Vsechny pisemné stiznosti jsou evidovany u reditelky domova
b. Evidence obsahuje:

evidencni Cislo;

datum podani;

struény obsah stiznosti;

datum vyfizeni stiznosti

v Sanonu ulozené doslé stiznosti s prislusSnym evidencnim cislem; zdznamy o
prosetiovani + vysledek prosSetrovani stiznosti

c. Ustné podané stiznosti jsou zaznamenany do knih ,Zaznam podnétd, pfipominek a
stiznosti“



6. KONTAKTNi UDAJE PRO PODAVANI STiZNOSTI A VYMEZENI KOMPETENCI
6.1. Reditelka organizace

reditelka Jitka Semencova
tel.: 483 368 715

ddvhamry@volny.cz

a. Pusobi jako odvolaci organ v pripadé, Ze stéZovatel neni spokojen s vyresenim stiZznosti
nebo postupem jejiho feseni.

b. Je informovana o viech pfijatych stiznostech a naslednych opatfenich.

c. Vpfipadé, Ze stiznost sméfuje proti nize uvedenym vedoucim Useku, je mozné se
obratit pfimo na feditelku organizace.
6.2. Vedouci socialniho useku

Bc. Olga Svejdova
tel.: 483 368 717

socialnil.ddvhamry@volny.cz

a. Resi podnéty, pfipominky, stiznosti na kvalitu poskytovéani socidlnich sluzeb a to ve
vSech smérech.

b. V pripadé, Ze vysledek prosSetfeni stiznosti neni stéZovateli srozumitelny, pomaha
stéZovateli text pochopit.

6.3 Vedouci tseku sluzeb - A,B,C,D

a. Redi podnéty, pfipominky, stiznosti uZivatell, jejich pribuznych nebo jinych osob na
poskytovanou péci vykonavanou na useku v jejich kompetenci.
Resi napf.
* podezreni na nedostatecnou péci
¢ neshody mezi uZivateli
e ozndmenou ztratu jejich financni hotovosti a to vidy ve spolupraci se socialni
pracovnici

b. StiZznosti, které nespadaji do jejich kompetence, postoupi pfislusSnému vedoucimu
pracovnikovi (napf. stiZnosti na stravovani postoupi ved. stravovani).



6.4 Kontakty na vedouci jednotlivych usekd :

vedouci useku sluzeb A
Alena Hozova

tel.: 483 368 732

vedouci useku sluzeb B a D
Eva Danickova
tel.: 483 368 716, 483 368 723

vedouci useku sluzeb C
Jaroslava Tulackova
tel.: 483 368 725

vedouci stravovani
Jana Linhartova
tel.: 483 368 712

Resi podnéty, pripominky a stiznosti tykajici se kvality a skladby stravy.

vedouci pradeiny
Vlasta Hochmanova
tel.: 483 368 712

Resi podnéty, pfipominky a stiznosti souvisejici s manipulaci pradla,
napf. Spatné oznacené pradlo, chybéjici pradlo, zavady na pradle apod.

vedouci uklidu
Bohdana Zuzankova
tel.: 483 368 711

Resi podnéty, pfipominky a stiznosti souvisejici s tklidem pokojli a spole¢nych prostor,



7. KONTAKTNiI UDAJE NA NADRIiZENE ORGANY A NEZAVISLE ORGANY

7.1 Nadfizeny organ:
za zfizovatele Domova dichodcl Velké Hamry:

Krajsky urad Libereckého kraje
Odbor socidlnich véci

Vedouci odboru socidlnich véci
U Jezu 642/2a

460 01 Liberec 2

Krajsky urad Libereckého kraje

Clen rady kraje pro resort socialnich véci
U Jezu 642/2a

460 01 Liberec 2

7.2 Nezavislé organy:

Kancelar veirejného ochrance prav
Udolni 39
602 00 Brno

Cesky helsinsky vybor
Jeleni 5
118 00 Praha 1

Ptiloha €. 1 ke Standardu ¢. 7 — Nejcastéjsi dotazy uzivatel(

Priloha €. 2 ke Standardu ¢. 7 — Informacni karta

Tento standard nabyva ucinnost ode dne: 11.11.2013

Vypracovala: Jitka Semencova, Bc. Jana Patkova, Bc. Olga Svejdova v listopadu 2013

Schvalila: Jitka Semencova dne: 11.11.2013




Pfiloha ke Standardu ¢. 7
Nejcastéjsi dotazy uZivateld — priklady z praxe — modelové situace
1. Pokud budu chtit podat stiznost, na koho se zde v domové mam obratit?

Zalezi, koho si vyberete, zda svého klicového pracovnika nebo vedouci oddéleni, mlzZete ale
pozadat kteréhokoliv_ zaméstnance domova, ke kterému mate dlvéru.

2. MiuzZe za mé sepsat stiznost vnucka?
Ano, mUzZe ji sepsat vnucka nebo kdokoliv jiny, nemusi se jednat o rodinného pfrislusnika.

3. Musim stiznost podepsat?
Nemusite, mUZete ji podat anonymné.

4. Kam mam sepsanou stiznost odeslat?
MuUZete ji donést osobné do kancelare socialnich pracovnic, nebo ji poslat jako dopis, nebo
ji vloZit do schranek dlvéry.

5. Kde najdu tuto schranku?
Schranky diveéry jsou umistény na kazdém oddéleni a ve vestibulu naproti hlavnimu vchodu.

6. Dostanu odpovéd’ na svoji stiznost a budu ji rozumét?

= StiZznost je vyfizena pfiméfenou odpovédi, vCetné informace o pfijatych opatfenich
vedoucich k odstranéni zjisténych zavad.

=  Odpovéd obdrzite pisemné do 30 dnli od doruceni, pokud uvedete kontaktni adresu.

= Pokud neobdrZite odpovéd do 30 dnd, budete pisemné informovani o dlvodu
prodlouZeni feseni Vasi stiznosti.

= Pisemna odpovéd je formulovana tak, aby ji stéZovatel porozumél.

=  Pokud by nebyla Uplné srozumitelna, pfijdte s odpovédi za socidlni pracovnici.

7. Pokud nebudu spokojeny s odpovédi, mohu se odvolat?
Ano, mlZete se obratit na nadfizeny nebo nezavisly organ ( kontakty jsou uvedeny vyse).

8. Nebudou se mi zaméstnanci, na které si stézuji, mstit?

= Pracovnici to délat nesmi, takZe by k tomu nemélo dochazet. Pokud byste vsak vnimal/a
zménu v chovani pracovnika/pracovnikd ke své osobé, informujte o tom ihned socialni
pracovnici.

= Na Vasi Zadost také mize byt zachovana mlicenlivost o Vasi totoznosti.

9. Kde jsou shromazdovany jednotlivé stiznosti?
Vsechny pisemné stiznosti jsou evidovany u feditelky organizace.
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