SOCIALNi SLUZBY MESTA PARDUBIC

SOCIALNI SLUZBY Domov pro seniory U Kostelicka Pardubice
mésta Pardubic Strossova 357, 530 03 Pardubice tel.: 466 613 176
WWW.SSmMpCce.Ccz  e-mail: kostelicek@ssmpce.cz

Standard €. 7

Stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani
socialnich sluzeb

Sluzba: Domov pro seniory

Charakteristika standardu: proceduralni standard

Zavazné pro: V8echny zaméstnance socialni sluZzby, dobrovolnické
sluzby a studenty odborné praxe.

Misto pouziti: Domov pro seniory U Kostelicka, Strossova 357, 530 03
Pardubice

Zpracoval: Pracovni skupina pro zavadéni SQSS

Schvalil/a: vedouci zafize

Podpis:

/
Urceno pro: Klienty sluzeb Domova pro seniory U Kostelicka
Pardubice a Sirokou verejnost

Platnost: od 24.9. 2024
Kontrola: min.1 x ro¢né

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

Uvodni éast

Stiznost je nutno chapat jako dllezity zdroj informaci o kvalite poskytované socialni
sluzby. Je to pravo klienta, jeho zastupce nebo rodinného pfislusnika, ktery mUze
prostfednictvim stiznosti Zadat proSetfeni nebo napravu skuteCnosti, ktera jej
poskodila, a kterou nemize fesit vlastnimi prostfedky. Stiznosti jsou ochranou proti
neopravnénému zasahu do prav a zajmi klienta. Klient ma vzdy moznost zvolit si
nezavislého zastupce pro podavani a vyfizovani stiznosti.
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Vztahuje se na podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti klientd sluzeb,
zaméstnancl a dal$ich osob, na kvalitu, rozsah a pribéh poskytovanych sluzeb nebo
na zaméstnance, v souvislosti s jejich plsobenim pfi vykonu sluZzeb pro klienta.
Vztahuje se rovnéZz na anonymni stiznosti, obsahuji-li konkrétni udaje, které Ize
prosetfit.

Klient je o moZnosti si stéZzovat informovan pfi nastupu do zafizeni. Béhem
poskytovani socialni sluzby je klientim nasledné toto pravo pfipominano pfi
individualni podpofe a napfiklad také na setkanich s vyborem klientd. Vedouci
pracovnici pfi kontrolnich ¢innostech zabyvajici se ochranou prav vénuji zvysenou
pozornost klientdim s poruchami schopnosti vyjadrit ,adekvatné“ svou viili.

Dale maji klienti a jejich blizci moznost vyjadiit se k moznosti si stéZovat
v kazdoro&nim dotaznikovém Setfeni ,Mate chvili ¢as?“, ktery je kdispozici na
oddélenich a na www. strankach Domova pro seniory U Kostelicka Pardubice.

Vyklad pojmu

1. Sté&zovatelem muze byt klient sluzeb nebo jind osoba, kterd se ustni nebo
pisemnou formou domaha opravnénych zajml v souvislosti s poskytovanymi
socialnimi sluzbami.

2. Stiznost je Ustni nebo pisemné vyjadieni nespokojenosti.

3. Anonymni stiZznost je pisemné nepodepsané podani nebo podani podepsané
neditelné bez udani adresy stézovatele. Anonymni stiznosti se proSetiuji,
obsahuji-li konkrétni Udaje, které Ize prosetrit

4. Nezavisly zastupce je fyzicka nebo pravnicka osoba, ktera nema Zadny vztah
k poskytovateli sluzeb.

Forma stiznosti a jejich podavani

1. Pisemné stiZznosti Ize podavat pfimo do kancelafe socialnich pracovnic Domova
pro seniory U Kostelicka Pardubice, &. dvefi 6, v pfizemi zafizeni, kterykoliv
pracovni den, v dobé od 7.00-15.30 hod. nebo do zvlastnich schranek na stiznosti.
Schranky jsou oznageny &ervenym napisem: ,STIZNOSTI*, ,,ANKETA* a jsou
umistény na kazdém oddéleni zafizeni a na chodbé v pfizemi budovy
u administrativni ¢asti, v hale u hlavniho vchodu a pred hlavni jidelnou.

Za vybirani schranek na stiznosti odpovidaji na oddéleni vedouci oddéleni a
v ostatni ¢asti budovy uréeny pracovnik. U vybirani schranek jsou pfitomni vzdy
minimalné dva pracovnici. V pfipadé jejich nepfitomnosti zastupujici pracovnici.
Kontrola schranek se provadi v pracovni dny minimalné 1x tydné. Stiznosti se poté
pfedaji k zaevidovani vedouci socialnich pracovnic.

Stiznosti lze doru€it i bé&Znou poStou na adresu Domova pro seniory
U Kosteli¢ka Pardubice, Strosova 357, Pardubice PSC 530 03, pfipadné na
e-mailovou adresu kostelicek@ssmpce.cz.
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2. Ustni stiznosti se podavaji do zapisu. Zapis mize provést povéfeny zaméstnanec,
kterym je:

a) vedouci zafizeni

b) vedouci zdrav. useku

c) vedouci stravovaciho provozu

d) vedouci oddéleni

e) vedouci socialni pracovnice nebo jeji zastup

Zapis ma piedepsanou formu, obsahuje:

- jméno stéZovatele a adresu ¢i e-mail kam bude sméfovana informace o vyfizeni
stiznosti

- jméno zaméstnance, ktery zapis poridil

- divod stiznosti

- struény popis udalosti

- datum sepsani

- podpis toho kdo zapis pofidil a podpis stézovatele.

V pfipadé, Ze sté&zovatel neni schopen podpisu, pracovnik, ktery zapis pofizuje, tuto
okolnost do zapisu uvede. U zapisu stiznosti stéZovatele, ktery ma problemy
s vyjadienim, musi zapisovatel porozumét podstaté stiznosti a brat zfetel na
individualni situaci kliente.

Pokud si klient preje provést zaznam o Ustnim podani stiznosti v dobé& omezeného
provozu ( po-pa 15.30 — 7.00, soboty, nedéle, svatky), provede vSeobecna sestra ve
sluzbé zapis do oSetfovatelské dokumentace klienta a o tomto ucini poznamku do
sesitu o predavani informaci SZP. Nasledny pracovni den tuto stiznost pifevezme
povéfeny zaméstnanec pro zaznam stiznosti.

V pipadé, Ze si pfeje provést zaznam o Ustnim podani stiznosti v dobe omezeného
provozu rodinny pfisludnik, nebo jina tieti osoba ( po-pa 15.30 — 7.00, soboty, nedéle,
svatky) Provede vdeobecna sestra ve sluzbé zapis do sesitu o predavani informaci
SZP s uvedenim kontaktu na stéZovatele. Nasledny pracovni den tuto stiznost
pfevezme povéieny zaméstnanec pro zaznam stiznosti a se stéZzovatelem se
zkontaktuje.

Stiznosti Ize podavat i u nadfizeného pracovisté zafizeni, kterym jsou Socialni
sluzby mésta Pardubic, kpt. Jaro$e 726, 531 81 Pardubice, k rukam reditele
organizace.

Pii neuspokojivém vyjadieni ke stiznosti poskytovatelem sluzeb, muze stézovatel
stiznost podat také u zfizovatele organizace, na Magistratu mésta Pardubic,
Odbor socialnich véci, U Divadla 828, 530 02 Pardubice.

Za u&elem dusledné ochrany prav je nutné, aby mél klient v odpovédi na stiznost



uvedeny také nezavislé organy, které monitoruji dodrzovani lidskych prav a na které
se muze v pfipadé potfeby obratit.

Verejny ochrance prav:

Sidlo verejného ochrance prav: Brno, Udolni 39, PSC 602 00.

E-mailova adresa: podatelna@ochrance.cz

Telefonicka informacni linka vefejného ochrance prav (+420) 542 542 888

Cesky helsinsky vybor

Sidlo: Stefanikova 21, 150 00 Praha 5
e-mail:info@helcom.cz

tel.: Tel.: 257 221 142 nebo 602 646 940

Evidence stiznosti

1. Evidence stiznosti musi byt vedena tak, aby poskytovala udaje dulezité pro
hodnoceni do$lych a vyfizenych stiznosti a umoziiovala soustavnou kontrolu
vCasnosti a spravnosti vyfizovani stiznosti.

2. StiZznosti se eviduji okamzité po podani nebo v den doruceni postou v sesSitu
,Zapisy podanych stiznosti , v kancelafi socialnich pracovnic s témito udaji:
pofadové Cislo, datum podani, jméno, pfijmeni a adresa stéZovatele, predmeét
stiznosti, kdy a komu byla stiznost pfedana k proSetieni nebo vyfizeni, vysledek
Setfeni, datum vyfizeni a podpis zodpovédného zaméstnance. Veskera pisemna
dokumentace souvisejici se stiznosti je zalozena pod pofadovym C&islem stiznosti
ve slozce ,,Evidence stiznosti“ ulozené u socialnich pracovnic.

3. Vedouci zafizeni po prosetfeni skute¢nosti, uvedenych ve stiznosti, povéri
pracovnika odpovédného za jeji vyfizeni.
Tento pracovnik, pokud to situace vyzaduje, vyslechne stéZovatele a osoby, proti
kterym je stiznost smérovana, popt. dalsi osoby, které mohou pfispét k objasnéni
véci. Soudasné uréi zpusob prosetieni a termin vyfizeni v ramci zakonnych lhat. O
vyfizeni informuje vedouciho Domova pro seniory.

4. Ve vyfizeni stiznosti se uvede, zda byla stiznost jako celek, resp. jeji Casti,
dlvodna, ¢astecné diivodna nebo nedlivodna.

5. Byla-li stiznost shledana dlivodnou nebo ¢aste¢né divodnou, vedouci zafizeni
ucini nezbytna opatreni k napravé. O opatienich prijatych k napraveé ucini zaznam
do spisu a sou€asné o nich informuje stéZovatele.

6. Anonymni stiznosti se rovnéz eviduji a to v oddélené slozce ,,Anonymni stiznosti"
ulozené taktéz v kancelafi socialnich pracovnic.
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. Stiznost na vedouciho domova pro seniory U Kostelicka Pardubice je zaevidovana
a pfedana na feditelstvi Socialnich sluzeb mésta Pardubic, k rukam reditele.

. Ustfedni evidence stiZznosti je vedena uréenym pracovnikem feditelstvi Socialnich
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.

Jedna se napfiklad o stiZznosti:

- kdy je dramaticky zasahovano do prav stéZovatele

- obsahem stiznosti je chovani zaméstnance, které by mohlo byt chapano jako
hrubé poruseni pracovnich povinnosti

- obsahem stiZnosti je ginnost, ktera by naplfiovala skutkovou podstatu trestneho
¢inu

Vyfizovani stiznosti
Vigi stéZzovateli nesmi byt &inény pfimé ani nepfimé kroky z divodu jeho podani.

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

Stiznost musi byt vyfizena nejpozdé&ji do 30 dnl od podani a zapsani do seSitu
pro evidenci stiznosti, odpovida vedouci zafizeni. Stanovenou Ihtu Ize prekrodit
jen tehdy, pokud neni mozné v jejim prabéhu zajistit podklady potfebné pro
vyfizeni a tyto stiznosti musi byt fadné oznafené s urcenim nahradni Ihlty k
vyfizeni. O prekrogeni Ihlty je nutné stéZovatele informovat.

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

V pisemné zpravé stézovateli o vysledku Setfeni stiznosti, musi byt uveden
opravny prostfedek, tj. kam se mize stéZovatel obratit, neni-li s vyfizenim stiznosti
spokojen. Pro Domov pro seniory U Kostelicka Pardubice je to reditelstvi SSmP.
Vy&si stupeft pro podani neuspokojivé vyfeSené stiznosti je Magistrat mésta
Pardubic, Odbor socialnich véci. Pfi neuspokojivém feseni stiznosti je mozné se
obracet napfiklad na Verejného ochrance prav.

Vysledek prosetiené anonymni stiZznosti je po dobu dvou tydnu vyvésSen na hlavni
informaéni tabuli umisténé ve vestibulu.

Stiznost se povazuje za vyfizenou, jakmile po jejim proSetieni byla ucinéna
potfebna opatfeni k odstranéni zjisténych zavad a stézovatel byl o tom pisemné
informovan.



8. Povéfeny zaméstnanec denné do 9.00 hodin pfeda stiznosti, které byly ve
schrankach socialnim pracovnicim k zaevidovani. Po zaevidovani jsou pfedany
vedoucimu zafizeni k odeslani na feditelstvi Socialnich sluzeb mésta Pardubic,
k rukam povéreného pracovnika.

9. Opakuije-li st&Zovatel stiznost, vedouci zafizeni prfezkouma, zda puivodni stiZznost
byla spravné vyfizena, a o vysledku poda stéZovateli zpravu. Je-li v pavodnim
Setfeni stiznosti zji§téno pochybeni, postupuje se jako u stiznosti, ktera neni
opakovana. Pokud stéZovatel podava stejnou stiznost jiz po tfeti, neni nutno
stiznost znovu prosetrovat.

Kontrola a vyfizovani stiznosti, véetné hodnoceni jejich vyvoje

Vedouci Domova pro seniory U Kostelicka Pardubice sleduje, zda opatieni uloZzena na
zakladé stiznosti k napravé jsou fadné pinéna a vyvozuje duUsledky proti
zaméstnanclm, ktefi jsou odpovédni za jejich neplnéni.

Vedouci zafizeni ve spolupraci se zaméstnancem povéfenym evidovanim stiznosti
provadi prabézné vyhodnoceni stiZznosti dle standardu ¢. 15 a pfijima konkrétni
opatieni.

Zavérecna ustanoveni

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



