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Na zékladé¢ aktudlni potieby, zajisti povéteny pracovnik

Evidence stiZznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni
sluzby ze dne 25. 3. 2014
Bc. Milan Jansky

Vsichni zaméstnanci DSS Chotélice prostfednictvim vedoucich
pracovikl

Klienti DSS Chotélice (klienti budou s timto dokumentem seznameni
prostiednictvim svych kli€¢ovych pracovniki)
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. Vymezeni pojmi

Stiznosti je vyjadiena nespokojenost stézovatelti s poskytovanymi sluzbami. Stiznost
neni pracovniky pojimédna jako néco nezddouciho, ale jako pfilezitost ke zméné — tzn.
pracovniky je chapana jako podnét ke zlepSeni poskytované socialni sluzby. Miize se jednat
0 opakovanou piipominku (napf. o nevhodné chovani pracovnika vué¢i klientovi, stiznost
rodiny klienta na kvalitu nebo zpisob péce v poskytované socialni sluzbé apod.).

Pfipominka, oznameni — je upozornéni klienta na néco, co neni v poradku, muize

a nemusi souviset s kvalitou nebo zptisobem poskytovani socialni sluzby (napt. nespokojenost

s jidlem, vztahy mezi klienty nebo je klient smutny, Ze za nim nepfijela rodina na navstévu

atd.).

wevr

napt. na poradach klientd, ptipadné jsou zapisovany do individualniho planu klienta.

1. Kdo miiZe stiZnost podat

K podani stiznosti je opravnén:
o Kklient
e zakonny zastupce Klienta, opatrovnik
e rodinny pfislusnik, pfibuzni klienta
e fyzicka ¢i pravnickd osoba zastupujici zajem klienta (napft. ptitel, zaméstnanec,
pravnik ...)
(dale jen klient)

ITI. Forma stiZnosti
Zpusoby, jak mize byt stiznost podadna:

e ustné — u kteréhokoli zaméstnance zafizeni
e pisemné

» DSS Chotélice, Chotelice 89, 503 53 Smidary
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» vhozenim do schranky stiznosti, ktera je umisténa Vv pfizemi hlavni

budovy (zamku) na chodbé u vydeje stravy (sChranku vybira
zpravidla 2x za mésic socialni pracovnice, zpravidla v prvnim
a tretim tydnu v mésici)

> e-mailem: info@dsschotelice.cz

e anonymné — do schranky stiznosti v pfizemi hlavni budovy (zamku) na chodbé
u vydeje stravy nebo na adresu organizace
e prostiednictvim tlumocnika klienta (tlumocnik, ktery rozumi neverbalnim

projevim klienta)

IV. Postup a pravidla p¥i vyFizovani stiznosti

1) Stiznosti ptijima kazdy pracovnik zatizeni (o stiznosti informuje pracovnik neprodlené
svého vedouciho tseku)

2) Socialni pracovnice poté stiznost zapiSe a popi. pieda stiznost K vytizeni piislusnému
pracovnikovi (napf. vedoucimu useku)

3) V piipadé nepfitomnosti socialni pracovnice (so, ne, svatky) se stiznosti hlasi
zdravotni sestie ve sluzb&. Ta stiznost zapiSe do knihy hlaseni a nasledné pti nejbliZsi
ptilezitosti (po vikendu ¢i svatcich) zdravotni sestra ve sluzbé zajisti bezodkladné
pfedani stiznosti socidlni pracovnici.

4) Stiznosti klientd jsou evidovany v knize stiznosti (kniha je umisténa v kancelati DSS
u socialni pracovnice), kde je proveden zapis o pievzeti stiznosti.

Zapis predevsim obsahuje:

e datum pfijaté stiznosti

e kdo stiznost podava, v ptipad¢ potieby korespondencni adresu
e kdo pisemnou nebo Ustni stiznost piijal

e 0bsah sd¢leni

e co sté¢Zovatel Zada nebo ocekava

e zplisob a datum feSeni

5) Zucastnéné osoby poté navrhnou postupy, které povedou ke zméné nebo naprave.
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6) Se stézovatelem je stiznost po proSetfeni projednana, je mu sdéleno zavéreéné

stanovisko s konkrétnimi postupy feSeni ¢i zaslano pisemné vytizeni stiznosti.

Pfi jednani je bran ohled na dovednosti klienta a tomuto je pfizpisobeno toto sdéleni.

7) Stiznost je vytizena nejpozdéji do 28 dni od jejiho podani, doruceni na jeji adresu

nebo od vybéru schranky na stiznosti.

8) Je-li proSetieni a vyfizeni stiznosti objektivné natolik naro¢né, Ze nelze dodrZet tuto

9)
10)

11)

12)
13)

14)

lhitu, je tato skuteCnost stéZovateli oznamena a sdéleny dalsi kroky vedouci
k naprave.

O projednani stiznosti je veden vzdy pisemny zapis.

Vyftizeni anonymni stiznosti je vyvéseno po dobu 1 mésice na vefejné nasténce DSS
Vv pfizemi hlavni budovy (zamku) na chodb¢ u vydeje stravy.

Opakuje-li klient svoji stiznost, i kdyZ na ni dostal odpoveéd’ ¢i byla vyfesena a nedoslo
k opakovanému vyskytu divodu stiznosti, nebude stiznost znovu fesena.

Pfi feSeni stiznosti je zachovdna diveérnost informaci.
Podani stiznosti nema vliv na dal$i jednani s klientem pfti poskytovani sluzeb.

V piipadé, Ze stiznost je sméfovana na feditele zatfizeni, socidlni pracovnice stiZznost
zapiSe a odeSle na Krajsky ufad Kralovéhradeckého kraje, Odbor socidlnich véci,

Pivovarské ndmésti 1245, 500 03 Hradec Kralové, tel.: 495 817 320.

V. Podani stiZnosti a FeSeni stiZznosti u klienti,
u kterych je velmi sloZita komunikace

jako stiznost 1ze chapat nesouhlas projeveny neverbalné
tento nesouhlas musi byt schopen klicovy pracovnik a dals§i pracovnici tymu alespoi
v zékladnich rysech tlumocit
jelikoz neni mozné z klientova projevu stanovit, zda se jedna o pfipominku
¢i 0 stiznost, musi toto rozhodnout kli¢ovy pracovnik (napf. i ve spolupraci
s vedoucim sluZzby, vedoucim tseku ¢i socialni pracovnici)

doporucuje se fesit nesouhlas jako pfipominku, je-li mozné toto fesit okamzité
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doporucuje se jako stiznost feSit situaci, ktera se opakuje a vyzaduje komplexné&jsi

nez okamzité feSeni a po tomto vyhodnoceni nésleduje postup feSeni a evidence

stiznosti, jak je vySe uvedeno v odst. IV.

V1. Odvolani proti vyrizeni stiZnosti

V piipad¢, ze klient s vyfeSenim jeho stiznosti nesouhlasi, mize podat zadost
0 vyfeSeni stiznosti fediteli zatizeni.

Statutarnim zastupcem organizace DSS Chotélice je feditel Be. Milan Jansky

Kontakt na feditele:

tel.: 495 496 321, 495 496 204, 602 238 220

e-mail: mjansky@dsschotelice.cz

adresa: DSS Chot¢lice, Chotélice 89, 503 53 Smidary

V piipadé nespokojenosti S vyfizenim stiznosti ani od feditele organizace, mize

se klient odvolat az k nezavislému organu — tzn.:

e Krajsky uiad Kralovéhradeckého kraje - Odbor socialnich véci, Pivovarské
namésti 1245, 500 03 Hradec Kralové, tel.: 495 817 320

www.kr-kralovehradecky.cz

e Ministerstvo prace a socialnich véci, Na Pofi¢nim pravu 1, 128 01 Praha 1,
tel.; 221 921 111

WWW.MpPSV.Cz

o Kancelar veiejného ochrance prav, Udolni 39, 602 09 Brno, tel.: 542 542 111

www.ochrance.cz

e  Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 21, 150 00 Praha 5, tel.: 220 515 188

www.helcom.cz
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VIl. Vyhodnoceni stiZnosti

zaroven pii navrhovani a feSeni stiznosti je stiznost vyhodnocovana s ohledem
na zvysSovani kvality poskytované socialni sluzby, popf. na eliminovani vzniku dalSich
stiznosti

pfijatd opatfeni jsou uvedena v zapise z porady vedeni vcetné terminu realizace
napravy a odpoveédné osoby

souhrnné jsou stiznosti hodnoceny jednou ro¢né v ramci hodnoceni kvality a efektivity

poskytovanych sluzeb

VIIl. Podavani informaci o stiZnostech

o moznosti podat stiznost je kazdy klient (opatrovnik) informovan pii uzavirani
smlouvy o poskytnuti socialni sluzby

klicovy pracovnik informuje klienta v rdmci pravidelnych rozhovorii

postup pro podavani stiznosti je vyveéSen na nasténkach v zatfizeni

postup pro podavani stiznosti je na webovych strankach organizace -

www.dsschotelice.cz
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