SOCIALNI SLUZBY MESTA PARDUBIC
PRI Domov pro seniory Dubina Pardubice
EEEL’%‘;M&LUZBY Blahoutova 646-649, 530 12 Pardubice tel.: 466 262 345

e-mail: dubina@ssmpce.cz

Standard €. 7

Pravidla a metodika pro podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti
v Domové pro seniory Dubina Pardubice

Zavazné pro: vSechny zaméstnance a uzivatele DpS Dubina Pardubice

Misto pouziti: Domov pro seniory Dubina Pardubice

Zpracovala: Pracovni skupina pro zavadéni SQSS

Schvalil/a: vedouci zafizeni Platnost: od 1.5.2017

Podpis: Kontrola: 1x ro¢né,
prubézné, nepravidelné

Uréeno pro: zajemce o sluzbu, vSechny zaméstnance a uzivatele DpS Dubina

Pardubice

Uvodni éast

Stiznosti je nutno chapat jako dullezity zdroj informaci o kvalité poskytované socialni
sluzby. Jsou chapany jako vykon prava uzivatele, jeho zastupce nebo rodinného
prislusnika, diky kterému muze zadat proSetfeni nebo napravu skutecnosti, ktera ho
posSkodila a kterou nemuze feSit vlastnimi prostfedky. Stiznosti jsou ochranou proti
neopravnénému zasahu do prav a zajmu uzivatelu sluzeb.

Clanek |
Predmét upravy

Tato smérnice stanovi pravidla pro podavani, evidenci a zplsob vyfizovani stiznosti,
prava a povinnosti osob, které stiznosti vyfizuiji.

Clanek I
PlUsobnost smérnice

Smérnice se vztahuje na podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti uzivatell sluzeb,
zameéstnancl a dalSich osob, na kvalitu, rozsah a pribéh poskytovanych sluzeb nebo
na zaméstnance, v souvislosti s jejich pusobenim pfi vykonu sluzeb pro uZzivatele.
Vztahuje se rovnéz na anonymni stiznosti, obsahuji-li konkrétni udaje, které lze
prosetrit.
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Clanek llI
Vyklad pojm

StéZovatel je uzivatel sluzeb nebo jina osoba, ktera se ustni nebo pisemnou
formou domaha opravnénych zajmu v souvislosti s poskytovanymi socialnimi
sluzbami.

Stiznost je ustni nebo pisemné vyjadfeni nespokojenosti.

Anonymni stiznost je pisemné nepodepsané podani nebo podani podepsané
necitelné bez udani adresy stéZovatele.

Nezavisly zastupce je fyzicka nebo pravnicka osoba, ktera nema zadny vztah

k poskytovateli sluzeb.

Clanek IV
Forma stiznosti a jejich podavani

Pisemné stiznosti Ize podavat pfimo do kancelafe socialnich pracovnic Domova
pro seniory Dubina Pardubice, v pfizemi budovy B, kterykoliv pracovni den, v dobé
od 7.00-15.30 hod. nebo do zvlastnich schranek na stiznosti. Schranky jsou
oznaCeny napisem: ,stiznosti“ a jsou umistény v kazdé budové zafizeni. Za
vybirani schranek na stiznosti odpovidaji socialni pracovnice, které je 1 x za tyden
vybiraji. Stiznosti Ize dorucit i béZznou poStou na adresu Domova pro seniory
Dubina Pardubice, Blahoutova 646 - 649, Pardubice PSC 530 12.

Ustni stiznosti se podavaji do zapisu. Zapis mlize provést povéfeny zaméstnanec,
kterym je:

a) vedouci zafizeni

b) vedouci zdrav. useku

d) vedouci zdravotnického oddéleni
e) socialni pracovnice

Zapis ma predepsanou formu, obsahuje datum, jméno stéZovatele, jméno
zaméstnance ktery zapis pofidil, dlvod stiznosti, struény popis udalosti, podpis
toho kdo zapis pofidil a podpis stéZovatele. V pfipadé, Ze stéZzovatel neni schopen
podpisu, pracovnik, ktery zapis pofizuje, tuto okolnost do zapisu uvede. U zapisu
stiznosti  stéZovatele, ktery ma problémy s vyjadfenim, musi zapisovatel
porozumeét podstaté stiznosti a brat zfetel na individualni situaci uzivatele. Pokud
si uzivatel preje provést zaznam o ustim podani stiznosti v dobé omezeného
provozu ( po-pa 15.30 — 7.00, soboty, nedéle, svatky), provede zdravotni sestra ve
sluzbé zapis do osetfovatelské dokumentace uzivatele a o tomto ucini poznamku
do seSitu o predavani informaci SZP. Nasledny pracovni den tuto stiznost
pfevezme povéfeny zaméstnanec — vedouci zdravotnického oddéleni nebo jeho
zastupce.

Stiznosti Ize podavat i u nadfizeného pracovisté zafizeni, kterym jsou Socialni
sluzby mésta Pardubic, k rukam feditele organizace.

PFi neuspokojivém vyjadreni ke stiznosti poskytovatelem sluzeb, muze stézovatel
stiznost podat take:

Socialni sluzby mésta Pardubic - reditel Ing. Petr Krejéi, tel. 466 614 745, e-mail:

info@ssmpce.cz, adresa: kpt. Jarose 726, Pardubice 530 02



. Magistrat mésta Pardubic - vedouci odboru socialnich véci, tel. 466 859 622,
adresa: Magistrat mésta Pardubic, nam. Republiky 12, Pardubice 530 02

. Kancelar vefejného ochrance prav — tel. 542 542 111, 542 542 888, fax: 542 542 112,
web: http://www.ochrance.cz, )
e-mail: podatelna@ochrance.cz, adresa: Udolni 39, Brno 602 00

Narodni a mezindrodni organizace monitorujici stav lidskych prav, napf. Cesky
helsinsky vybor, tel. 257221 141, e-mail:sekr@helcom.cz, web:
http://www.helcom.cz, adresa: Stefankova 216/21, Praha 5, 150 00

Clanek V
Evidence stiznosti

. Evidence stiznosti musi byt vedena tak, aby poskytovala udaje dulezité pro
hodnoceni doslych a vyfizenych stiznosti a umoznovala soustavnou kontrolu
v€asnosti a spravnosti vyfizovani stiznosti.

. Stiznosti se eviduji okamzité po podani nebo v den doruc€eni postou do ,Evidence
stiznosti“ v kancelafi socialnich pracovnic s témito udaji:

pofadoveé Cislo, datum podani, jméno, pfijmeni a adresa stéZovatele, pfedmét
stiznosti, kdy a komu byla stiznost pfedana k proSetfeni nebo vyfizeni, vysledek
Setfeni, datum vyfizeni a podpis zodpovédného zaméstnance. Veskera pisemna
dokumentace souvisejici se stiznosti je zalozena pod pofadovym Cislem stiznosti
ve ,SloZce evidence stiZznosti“ uloZzené u socialnich pracovnic.

. Vedouci zafizeni, po proSetfeni skuteCnosti uvedenych ve stiZznosti, poveéri
pracovnika odpovédného za jeji vyfizeni. Tento pracovnik, povazuje-li to za
vhodné, vyslechne stéZovatele a osoby, proti kterym je stiZnost smérovana, popf.
dalSi osoby, které mohou pfispét k objasnéni véci. Soufasné urci zpUlsob
proSetfeni a termin vyfizeni vramci zakonnych lhat. O wvyfizeni informuje
vedouciho Domova pro seniory.

. Ve vyfizeni stiznosti se uvede, zda byla stiznost jako celek, resp. jeji Casti,
dlvodna, ¢aste¢né divodna nebo neduvodna.

. Byla-li stiznost shledana divodnou nebo ¢astec¢né ddvodnou, vedouci zafizeni
ucini nezbytna opatreni k napravé. O opatfenich pfijatych k napravé ucini zaznam
do spisu a souc€asné o nich informuje stéZovatele.

. Anonymni stiznosti se rovnéz eviduiji.

. Stiznost na vedouciho domova pro seniory Dubina Pardubice je zaevidovana a
predana feditelstvi Socialnich sluzeb mésta Pardubic, k rukam feditele.

. Ustfedni evidence stiznosti je vedena uréenym pracovnikem feditelstvi Sociélnich
sluzeb mésta Pardubic a povinnosti vedouciho zafizeni je zajistit neprodlené jeji
zaevidovani v ustfedni evidenci.

. U zvlast zavaznych stiznosti musi byt neprodlené informovan feditel Socialnich
sluzeb mésta Pardubic.
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Clanek VI

Vyrizovani stiznosti

Vuci stéZovateli nesmi byt €inény pfimé ani nepfimé ukony z divodu jeho podani.

O tom, kdo bude povéren Setfenim stiznosti, rozhodne vedouci zafizeni nebo jeho
zastupce podle povahy stiznosti.

Stiznost musi byt vyfizena nejpozdéji do 30 dnd od podani a zapsani do deniku
pro evidenci stiznosti, odpovida vedouci zafizeni. Stanovenou |hitu Ize pfekrocit
jen tehdy, pokud neni mozné v jejim prabéhu zajistit podklady potfebné pro
vyfizeni a tyto stiznosti musi byt fadné oznacené s ur€enim nahradni Ihuty k
vyFizeni. O prekroCeni Ihlty je nutné stéZovatele informovat.

O ustnich jednanich, ktera se tykaji stiznosti, musi byt veden zapis, se kterym byli
Ucastnici jednani srozumeni.

. V pisemné zpraveé stézovateli o vysledku Setfeni stiznosti, musi byt uveden
opravny prostiedek, tj. kam se mlze stézovatel obratit, neni-li s vyfizenim stiznosti
spokojen. Pro Domov pro seniory Dubina Pardubice je to feditelstvi SSmP. VySsi
stupen pro podani neuspokojivé vyrfeSené stiznosti je Magistrat mésta Pardubic,
Odbor socialnich véci.

. Vysledek Setfeni anonymnich stiznosti je po dobu dvou tydnu vyvéSen na hlavni
informacni tabuli umisténé na budové B.

. Stiznost se povazuje za vyfizenou, jakmile po jejim proSetfeni byla ucinéna
potfebna opatreni k odstranéni zjisténych zavad a stéZovatel byl o tom pisemné
informovan.

. Opakuje-li stézovatel stiznost, vedouci zafizeni pfezkouma, zda pavodni stiznost
byla spravné vyfizena, a o vysledku poda stézovateli zpravu. Je-li v pldvodnim
Setfeni stiZznosti zjiSténo pochybeni nebo tato stiZznost obsahuje v téZze véci nové
skuteCnosti, postupuje se jako u stiznosti, ktera neni opakovana. Pokud stéZovatel
podava stejnou stiznost jiz po tfeti, neni nutno stiznost znovu prosetfovat.

. Povéfeny zaméstnanec (socialni pracovnice) zaeviduje jednou tydné stiZnosti,
které byly ve schrankach. Po zaevidovani jsou pfedany vedoucimu zafizeni
k odeslani na feditelstvi Socialnich sluzeb mésta Pardubic, k rukam povéreného
pracovnika.



Clanek VI
Kontrola a vyfizovani stiznosti, véetné hodnoceni jejich vyvoje

Vedouci Domova pro seniory Dubina Pardubice sleduje, zda opatfeni ulozena na
zakladé stiznosti k napravé jsou fadné plnéna a vyvozuje dusledky proti
zaméstnancim, ktefi jsou odpovédni za jejich neplnéni.

Vedouci zafizeni ve spolupraci se zaméstnancem povéfenym evidovanim stiznosti
provadi prubézné vyhodnoceni stiznosti a pfijima konkrétni opatfeni. 1 za rok
zpracovava rozbor stiznosti a jejich pfiCin. Pisemnou zpravu predava reditelstvi
Socialnich sluzeb mésta Pardubic.

Clanek VI
Zavérecéna ustanoveni

Lhaty pro uschovu stiznosti a skartaci jsou upraveny skartaénim a spisovym radem,
vydanym Socialnimi sluzby mésta Pardubic.



