pro osoby se zdravotnim postizenim

Zb&sicky

Kdo nedéld nic pro druhé,
nedéld nic pro sebe...

SQSS ¢. 7
Pravidla pro vyrizovani stiznosti

StiZznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani socialni sluzby
Kritérium
a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vniténi pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti osob na

kvalitu nebo zplsob 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 vyfizovat a jakym zplsobem a o moznosti zvolit si zastupce pro
podani a vyfizovani stiznosti; s témito postupy jsou rovnéz prokazatelné seznameni zaméstnanci

poskytovatele;
c) Poskytovatel stiznosti eviduje a vyfizuje je pisemné v pfiméfené Ihiité;
d) Poskytovatel informuje osoby o moznosti obratit se v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti

na nadfizeny organ poskytovatele nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav s podnétem na

proSetieni postupu pfi vyfizovani stiznosti.

PRILOHA:
Priloha ¢. 1 Informacni letak - stiznosti

PLATNY OD: 1.10.2012

URCENO PRO: uzivatele, zakonné zastupce, zajemce o sluzbu, zaméstnance DOZP
Zbésicky, Sirsi verejnost
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I
Ugel smérnice

(1) SQSS ¢. 7, Stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni sluzby, upravuje vztahy mezi
Domovem pro osoby se zdravotnim postizenim Zbé&siCky (dale jen ,Domov*) a vefejnosti pfi vyfizovani
stiznosti uzivatel socialnich sluzeb, jejich blizkych osob a dalSich osob, které se na Domov obraceji
s podnéty, pfipominkami a stiznostmi.
(2) SQSS ¢. 7 dale upravuje proces podavani a vyfizovani stiznosti a postupy jejich feSeni uvnitf
Domova i zplisob, jakym jsou stéZovatelé informovani o tom, jak byly jejich stiznosti vyfizeny.
Soucasné také upravuje zplisob, jakym je mozno se odvolat proti tomu, jak byla konkrétni stiznost
vyfizena a stanovi okruh subjektl, které jsou k odvolani prislusné i téch subjektl, které takové
odvolani fesi.

.

Vymezeni pojmu

(1) Podnét — podani uzivatele nebo jiné osoby ke zlepSeni kvality socialnich sluzeb, nebo Zivota
uzivatele v zafizeni. Podnét Casto pfinasi néjaky novy aspekt.

(2) Pripominka - byva to napf. drobna kritika, pojmenovani nedostatku ¢i diléi nespokojenost.

V pfipadé podnétu a pfipominky existuje mezi podavajicim a organizaci nadale vcelku bezpeéna a
funkéni komunikace. Podavajici ma dvéru, Ze Ustni komunikace povede k vyfeseni situace.

(3) Podnéty a pfipominky se nevztahuji k zodpovédnosti poskytovatele, neobsahuji informace o
néjakém dualezitém poruseni prav uzivatele ¢&i povinnosti poskytovatele. Podnéty a pfipominky
uzivatele se fesi ustné, pfiméfenou podporou.

(4) Opravnéna stiznost - zpravidla se rozumi projev nespokojenosti uzivatele nebo jiné osoby
s poskytovanou socidlni sluzbou, nebo zplisobem jak je poskytovana. Stézujici ma silnou potfebu
dosahnout napravy kritizovaného stavu. Stiznosti byvaji zejména takova podani, ktera poukazuji na
poruseni prav uzivatell, jejichz zajisténi je pfimo spojeno s odpovédnosti ¢i povinnosti poskytovatele.
Takova podani jsou €asto provazena negativnimi emocemi a poruchou vzajemné komunikace.

(5) Neopravnéna stiznost — podani, které se nevztahuje k zodpovédnosti poskytovatele. Uzivatelé si
mohou stéZovat napf. na vysokou cenu Iék{l, na Spatné pocasi, nizké pfijmy. Neopravnéné stiznosti
se fe8i ustné, pfiméfenou podporou.

(6) Zvlastni kapitolu tvofi situace, kdyz si stézuje uzivatel na jiného uzivatele. Tady se jevi
rozhodujicim kriteriem (zda postupovat podle pravidel pro feSeni stiznosti, ¢i poskytnout pfiméfenou
podporu) zejména, zda je naruseno pravo, jehoz dodrzovani sluzba garantuje (poslanim Domova,
zdsadami, Doméacim rfadem, pravidly Domova). Pokud ano, je nezbytné fesit zaleZitost jako stiznost.
Dal$im dualezitym kriteriem je zavaznost podani, stupen rizika ¢i schopnost stran zdarné vyresit konflikt

vlastnimi prostredky.
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M.

Proces podavani a vyfizovani stiznosti
Prijeti stiznosti

(1) Bézné stiznosti, kdy je znam jejich autor, i stiznosti anonymni, mohou byt podany formou dopisu,
elektronickou postou, Ustné nebo telefonicky fediteli, zastupci feditele, socialni pracovnici, vedoucim
Usekl pfimé péce | a Il. Ti jsou vzdy povinni zajistit postoupeni stiznosti pracovnikovi povéfenému
vedenim stiznosti Domova — socialni pracovnici, ktera je pfitomna kazdy pracovni den v dobé od 7:00
do 14:30 hod. v kancelafi socialni pracovnice v budové zamecku, 1. patro.

(2) Pokud se uzivatel nemuze (napf. ze zdravotnich ddvodl) dostavit do kancelare socialni
pracovnice, dojde socialni pracovnice za uzivatelem.

(3) PFi evidenci, Setfeni a vyfizovani stiznosti je tfeba dusledné dbat na to, aby stiznost nebyla
svéfena k vyfizeni pracovnikovi, proti kterému sméfuje nebo ktery by mohl byt jinym zplsobem
osobné zainteresovan na zplsobu, jak bude vyfizena. V tomto pfipadé je povéren vyfizenim stiznosti
feditel zafizeni. Sméfuje-li stiznost vuci fediteli, neni mozné se ji zabyvat, ale musi byt postoupena

nadfizenému organu — zfizovateli.

Podpora uzivateli k formulovani stiznosti

(4) Je potieba poskytnout stézovateli maximalni podporu ve formulovani stiznosti, aby bylo zfejmé,
co chce uzivatel fici. Za podporu uzivateli povazujeme také intervence, které slouzi k vyjadfeni a
zpracovani negativnich emoci, s nimiz stéZovatel pfichazi. StéZovatel mize pro podani stiznosti vyuzit
svého zastupce, naprf. klicového pracovnika. Je obvyklé, Ze stéZovatel ma v prabéhu jednani
doprovod dalsi osoby, ktera mu poskytuje podporu.

(5) Klepsi informovanosti uzivatell slouzi zjednoduSena verze pravidel pro podavani stiznosti
(viz. Pfiloha €. 1 Informacni letak — stiznosti), kterd je k dispozici na vSech usecich Domova a vefejné

pfistupnych mistech.

Zapis stiznosti

(6) Pokud je stiznost podavana ustné, provede socialni pracovnice zapis z jednani do Knihy stiznosti

a zalozi samostatny spis, obsahujici vSechny relevantni udaje a informace. V zapise do Knihy

stiznosti se uvadi:

= datum a hodina, kdy k zapisu doslo;

= poradové Cislo stiznosti;

= jméno osoby (a jeji adresa), ktera stiznost podala;

= v jakém vztahu je stézovatel k uzivateli nebo poskytovateli;

=  jména pfFitomnych osob;

= samotny pfedmét stiznosti — tj. v(i&i cemu sméfuje, kdy se kritizovana udalost stala, pfipadné téz
uvést svédky udalosti nebo jiné udaje, které mohou véc dolozit;

= vyjadfeni oCekavani stézovatele, jakou formu napravy (kompenzace) ocekava (navrhuje);

= vyjadreni socialni pracovnice k dalSimu postupu;

= podpisy pfitomnych osob.



Domov pro osoby se zdravotnim postizenim ZbéSi¢ky
Pracovisté Zbésicky
SQSS C. 7 Pravidla pro vyfizovani stiznosti
Kopie zapisu je poskytnuta stéZovateli. V pfipadé, Ze se uzivatel nedokaze podepsat, muze pribéh
jednani potvrdit svédek. U uzivatell, ktefi trpi zavaznou poruchou zraku, svédek potvrdi, Ze zapis byl
preéten v pIném rozsahu. V pfipadé, zZe je uzivatel natolik negativné naladény, odmitne se uc€astnit
zapisu sdéleni a odejde zjednani pfedCasné, socialni pracovnice zapiSe situaci sama a pfipoji
skutecnost, ze uzivatel se nechtél podilet na provedeni zapisu. Na postupu organizace pfi vyfizovani
stiznosti to nic neméni.
(7) V pfipadé telefonického podani se sepide obdobny zapis jako v pfipadé ustniho podani, budou
zde chybét jména pfitomnych osob a podpis stéZovatele, pfipadné i jeho jméno, jedna-li se o
anonymni podani.
(8) Pokud se jedna o pisemné podanou stiznost (formou dopisu, elektronickou poStou), socialni
pracovnice stiznost zaeviduje do Knihy stiZznosti a zaloZi samostatny spis, obsahujici vSechny
relevantni udaje a informace. V zapise do Knihy stiznosti se uvadi:
= datum, kdy stiznost dosla;
= poradové Cislo stiznosti;
= zpUsob dorucéeni;
= jméno osoby (a jeji adresa), nejedna-li se 0 anonymni stiznost;
= v jakém vztahu je stézovatel k uzivateli nebo poskytovateli, nejedna-li se o anonymni stiznost;
= predmét stiznosti, popf. vyjadieni o¢ekavani stézovatele, je-li uvedeno;
= vyjadfeni socialni pracovnice k daldimu postupu;
= podpis socialni pracovnice
Socialni pracovnice navaze kontakt se stéZovatelem, aby zjistila daldi potfebné podrobnosti.
(9) Obsahem Knihy stiznosti je také tabulka, do které se eviduji zakladni Udaje: datum, kdo si
stéZoval, pfedmét stiznosti. Pozdéji se doplni, kdy byla stiznost vyfizena (odeslani odpovédi, zapis
zjednani) a zda byla shledana opravnénou, cCastec¢né opravnénou, €i neopravnénou. Databaze
poskytuje struény a jednoduchy pfehled o podanych stiznostech.
(10)K pfijimani stiznosti slouzi také schranky oznacené Podnéty Pripominky StiZnosti umisténé ve
vestibulu Usek( pfimé péce | a I, které jsou uréeny i pro anonymni stiZnosti. Za kontrolu a vybér
schranek v pravidelnych intervalech (cca 1 x tydné) jsou zodpovédné zastupkyné feditele a

ekonomka.

ProsSetreni stiznosti

(11) Ukolem socialni pracovnice je spravedlivé zjistit vSechny okolnosti pfedmétného podani a
rozhodnout se, zda stiznost byla opravnéna, ¢aste¢né opravnéna, nebo neopravnéna. Pokud dospéje
k zavéru, Ze stiznost nebo jeji ¢ast byla opravnéna, zajisti pfijeti napravnych opatfeni. V pfipadé
potfeby vyhotovuje socialni pracovnice zapisy o jednotlivych fazich provéfovani skute€nosti, nebo
shromazduje dikazni dokumentaci.

(12) Prosetfeni stiznosti se uskutec€riuje s maximalni rychlosti, s ohledem na dobré mezilidské vztahy.
Stiznost se provéfuje v plném rozsahu.

(13) Pokud je stiznost sméfovana proti konkrétni osobé (pracovnik, uzivatel), je nezbytné postupovat

tak, aby byla chranéna slusnost, dlstojnost, presumpce neviny a opravnéné zajmy této osoby.
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Lhdta k vyfizeni stiznosti

(14) Stiznosti se zpravidla vyfizuji ve Ihuté 14 dnd. V pfipadé prekroCeni Ihity stanovené k vyfizeni
stiznosti, je poskytovatel povinen pisemné uvédomit stéZzovatele a informovat jej o dlivodech zpozdéni

a o dalSim postupu.

Vyrozumeéni stézovatele o proSetfeni, zavérech prosetieni a prijeti pfipadnych opatfeni

(15) Stiznost je vyfizena provéfenim podnétu a sdélenim stéZovateli, jak byla proSetfena, formulaci,
zda je stiznost opravnéna, pfip. jaka byla pfijata napravna opatieni. Sdéleni o provéfeni stiznosti musi
byt pisemné a musi reagovat na vSechny ¢asti stiznosti. Pokud to Ize, je sdéleni o vyfizeni stiznosti
vhodné uskuteCnit jako Ustni jednani s naslednym zapisem do Knihy stiZznosti. V tomto zépise se
muze také objevit vyjadreni stéZovatele k vysledku provérovani podani.

(16) Nedilnou soucasti sdéleni o vyfizeni stiznosti je pisemné pouceni stéZovatele o moznosti podat
podnét (stiznost) na postup organizace pfi provéfovani stiznosti.

(17)Prokaze-li se opravnénost stiznosti, je tfeba bezodkladné pfijmout takova opatfeni, ktera zamezi
opakovani pfipadu v budoucnosti.

(18) Pokud se jedna o anonymni stiznost, zvefejni se podstata stiznosti a odpovéd na nasténkach
Usekl pfimé péce | a Il. Zpravidla se provede shrnuti podstaty podani tak, aby se stiZnost zbavila
vSech hanlivych, ohrozujicich osobnich aspektl a byla zvefejnitelna.

(19) Pokud se jedna o naprosto neditelnou stiznost, nasi snahou je vyhledat stézovatele a poskytnout
mu maximalni podporu pfi formulovani stiznosti. Pokud stéZzovatel zlstane neznamy, necitelna

stiznost se zaeviduje do Knihy stiznosti.

Iv.
Provéfeni postupu organizace

V pfipadé nespokojenosti se uzivatel miize obratit na dalsi instituce, které mohou postup organizace
prozkoumat. Jsou jimi nadfizeny organ — zfizovatel, Vefejny ochrance prav, Cesky helsinsky vybor.

Tyto kontakty budou uvedeny v kazdém sdéleni o vysledcich provéfovani stiznosti.

Adresa zfizovatele:
Jiho&esky kraj

U Zimniho stadionu 1952/2
370 76 Ceské Budéjovice
Tel: 386 720 111

Fax: 386 354 967

E-mail: podatelna@kraj-jihocesky.cz

Vefejny ochrance prav
Udolni 39

602 00 Brno

Tel: 542 542 888

E-mail: podatelna@ochrance.cz
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Cesky helsinsky vybor
Stefanikova 216/21
150 00 Praha 5 (budova Ufadu prace MC Praha 5, 1. patro),

E-mail: sekr@helcom.cz

V.
Vyhodnoceni stiznosti

Jednou rocné, vzdy v prvnim Cctvrtleti, na pravidelné poradé fFeditele bude provedena analyza
podanych a provéfenych stiznosti. Soucasti analyzy je uvédoméni si poétu a pfedmétu podanych
stiznosti, zaméfeni pozornosti na skupinu stéZzovatell, uvédoméni si poméru opravnénych a
neopravnénych stiznosti. Analyza pfinasi organizaci zajimavé podnéty, které mohou poslouzit jako

nameéty pro zvysSovani kvality sluzeb, nebo dokonce upozornit na nejzavaznéjsi ¢i systémova rizika.

VL.

Ustanoveni zavérecna

(1) VeSkeré udaje, informace a skute€nosti osobni povahy nebo obsahujici osobni (a citlivé) udaje,
které jsou uvedeny jak v samotné stiznosti, tak pokud vyjdou najevo v prabéhu jejiho Setfeni, jsou
povazovany za divérné a naklada se s nimi ve smyslu zakona o ochrané osobnich udaji a SQSS ¢. 6
Dokumentace o poskytovani socialni sluzby.

(2) Kniha stiznosti je kdispozici kontrolnim organim zfizovatele a organim inspekce kvality
socialnich sluzeb. V obecné podobé jsou stiznosti a jejich hodnoceni soucasti pravidelnych porad
feditele.

(3) SQSS ¢&. 7, Stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni sluzby, je zvefejnén na
nasténce Usek( pfimé péce. Kazdy uzivatel je s nim seznamen pfi nastupu do zafizeni. Na
pravidelnych Ctvrtletnich poradach s klienty upozorfiujeme na pravidla pro podavani stiznosti a
prezentujeme dobry postoj, ktery organizace viéi podnétdm, pfipominkam a stiznostem uzivatell
zaujima.

(4) SQSS ¢. 7, Stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani socialni sluzby, je k dispozici
pracovnikim na vSech oddélenich Domova v listinné i elektronické podobé (Spoleéné dokumenty
Domov Zbésicky/Standardy). Pfi nastupu nového pracovnika je seznameni stimto standardem
soucasti zaskoleni pracovnika. Pracovnik seznameni s timto standardem potvrdi podpisem.

(5) Tato smérnice nabyva platnosti a u¢innosti dnem podpisu feditelem.

Zbési¢ky dne 1.10.2012

Ing. Pavel Pechacek
feditel DOZP Zbésicky



