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Nazev: Standard €. 7

Stiznosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani socialni sluzby

Charakteristika standardu: proceduralni standard

Zavazné pro: vSechny zaméstnance socialni sluzby
dobrovolnické sluzby

studenty odborné praxe

Misto pouziti: Domov seniort Drachtinka
Centrum dennich sluzeb Moty

Zpracovall/a: Radomira Zvolankova, DiS. Podpis:
Mgr. Klara Sodomkova Podpis:

Schvalil/a: Mgr. Eva HoleCkova Podpis:

Kontrola: 1 x rocné

Uréeno pro: uzivatele Cds Motyl

zajemce o sluzbu
Platnost od: 1.6.2016

Zakladni pravidla pro vyrizovani stiznosti, naméta a pripominek

Stiznost, namét ¢i pfipominku ke kvalité nebo pribéhu poskytovani socialni
sluzby v Centru dennich sluzeb Motyl mize podat zajemce o sluzbu, uzivatel sluzby,
opatrovnik, zakonny zastupce nebo jina soudem stanovena osoba, pracovnik
zarizeni, rodinny pfislusnik, blizky ¢lovék €i jina fyzicka &i pravnicka osoba.

Informace o pravidlech pro vyfizovani stiznosti, namétl a pfipominek jsou
uverejnény:

o na internetovych strankach (www.drachtinka.cz),

o hainformacni nasténce ve vstupni hale,

o Vvinformacnim materialu sluzby,

o V pfiloze Smlouvy o poskytovani sluzby socialni péCe (pfedana uzivateli,

opatrovnikovi v jednom vyhotoveni)

Stiznost je vyjadifena nespokojenost uzivatelt nebo jinych osob se sluzbou a
jeji kvalitou nebo zplsobem poskytovani sluzby. Stézovatel je osoba, ktera stiznost
podala. Stiznost je chapana jako dulezity zdroj informaci o kvalité poskytované
sluzby. Jde o vykon zakladniho prava uzivatele, diky kterému muize uzivatel zadat
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proSetieni nebo napravu skutecnosti, ktera ho poskodila a kterou nemuze feSit
vlastnimi prostfedky. Re$eni stiznosti viz dale.

Namét je vyjadieny podnét ke zméné v oblasti technické, organizacni,
zpusobu poskytovani sluzby nebo personalni oblasti, ktery vede ke zlepSeni kvality
poskytované sluzby. Naméty podavaji zajemci o sluzbu, uzivatelé sluzby,
zameéstnanci, kazdému pracovnikovi Cds.

Pfipominka muzZe byt upozornéni na nedostatek, nevyzaduje pisemné
projednavani, feSi se operativné. Osoba, ktera pfipominku podala, davéfuje v postup
organizace pfi feSeni pfipominky.

Rozliseni stiznosti, podnétu, pfipominky: podnét i pfipominka probihaji
vétSinou ustni formou pfi pohovoru uzivatele (zakonného zastupce €i opatrovnika) a
pracovnika Cds Motyl. Jedna se o drobné nedostatky, které Ize vyfesit pfi vzajemné
komunikaci dohodou. Stiznost ma zavaznéjSi charakter. Jedna se zejména o situace,
kdy muze dochazet k poruseni prav uzivatele nebo ke stfetu zajma (napf. poruseni
pracovni kazné pracovnika Cds Motyl apod.).

Podnéty a pfipominky jsou pravidelné zjistovany 1x mésic pfi Radé uzivatell a
jsou zaznamenavany do zapisu z Rady uzivatelt. Vedouci sluzby/socialni pracovnik
feSi naméty a pfipominky operativné, kdykoli jsou sdéleny, pfipadné se
s podavatelem domluvi a dojedna zpusob feSeni. Podany namét ¢&i pfipominku
zapiSe vedouci sluzby/socialni pracovnik do Knihy stiznosti a zaznamena, jakym
zpusobem situaci fesil. Vedouci organizace (feditel) posoudi zpusob vyfeseni, popf.
podnikne opatieni. Podani namétu €i pfipominky vedouci sluZzby/socialni pracovnik
pisemné zpracuje a odpovéd se vyveési na informaéni nasténce ve vstupni hale.

Pracovnici zafizeni jednaji tak, aby zabranili moznému vzniku stfetu zajmu pfi
podavani, vyfizovani stiznosti, pfipominek a namétd a ochranili tak i bezpecnost
stéZzovatele. Soucasti naplfiovani standardu je i dodrzovani lidskych prav a ochrana
osobnich i citlivych udaji vSech dotéenych osob. Stiznost nesmi zplsobit ujmu tomu,
kdo ji podal.

Socialni  pracovnik (popf. povéfeny pracovnik zafizeni) seznamuje
srozumitelnym zpusobem s pravem podat stiznost a pravidly pro podani a vyfizovani
stiznosti:

o zajemce o socialni sluzbu,

o uzivatele pfi uzavirani smlouvy o poskytovani socialni sluzby,

o uzivatele na spole¢nych schiizich Rady uzivateld,

o uzivatele pfi konkrétnich situacich, kdy by uzivateli stiznost pfispéla ke

zlepSeni sluzby.

Podavani stiznosti
Stiznosti Ize podat rliznou formou, a to:
o Uustné,
o pisemné,
o telefonicky,
o e-mailem,
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o anonymneé.

StéZovatel ma mozZnost si svobodné zvolit zastupce, ktery ho bude pfi
vyfizovani stiznosti zastupovat. Zastupcem muze byt pravnicka nebo fyzicka osoba.
Nezavisly zastupce stoji mimo struktury zafizeni i zfizovatele. V pfipadé potfeby
muze mit stéZovatel k dispozici ttumoénika (znakovy jazyk).

Ustné si uzivatelé mohou st&Zovat kterémukoli pracovnikovi v zafizeni, ke
kterému maji duvéru. Pracovnik, ktery pfijal ustni formu stiZznosti, informuje
vedouciho zafizeni, ktery o daném sdéleni vyhotovi pisemny zapis (pfitomni:
pracovnik, vedouci zafizeni, popf. uzivatel &i jind osoba). StiZznost podana ustni
formou vedoucimu zafizeni je neprodlen& projednana. Rizeni jsou Ggastni: vedouci
zarizeni, a pracovnik, kterého se stiznost tyka. O vysledku projednani ustni stiznosti
provede zapis do Knihy stiZznosti Cds Motyl. Pfi ustni stiznosti, kterou nelze vyfidit
ihned, je sepsan zapis, ktery je stézovatelem podepsan a tento dokument se
postoupi k feSeni, jako pisemna stiznost, vedoucimu zafizeni.

Pokud je stiznost pisemna pfedana osobné, pfijimaji ji pouze vedouci CDS
Motyl nebo jeho zastupce (povéreny pracovnik). Pfedani je stvrzeno pofizenim kopie
stiznosti, podpisy obou stran, razitkem CDS Motyl a datem pfedani a je zaevidovana
v Knize stiznosti Cds Motyl.

Pokud je stiznost pisemna zaslana postou, pfebira ji od postovniho doruCovatele
vedouci Cds, popf. vdobé jeho nepfitomnosti povéfeny pracovnik. Stiznost je
evidovana na sekretariaté poskytovatele (DsD), kde je opatfena Cislem a pfedana
k vyfizeni vedoucimu Cds, ktery ji zaznamena do Knihy stiZznosti Cds Motyl.

StiZznost zaslanad pFfes datovou schranku poskytovatele je evidovana na
sekretariatu DsD, je vytisténa a pfedana k vyfizeni vedoucimu Cds, opatfena datem
predani, razitkem Cds Motyl a zaznamenana v Knize stiznosti Cds Motyl.

Stiznost zaslana e-mailem se vytiskne a zaeviduje v Knize stiznosti Cds Motyl.
Tato stiznost je pfedana vedouci zafizeni, ktery informuje stézovatele o moznosti
domluvit si osobni setkani, na kterém se stiznost projedna. Pokud si stéZovatel preje,
je vyrozumén o vysledku prostfednictvim e-mailu.

Uzivatel ma moznost na pozadani zUstat v anonymité. To znamena, ze jméno
uzivatele, ktery si stéZuje, bude znat jen osoba, které stiznost podal. Pokud stiznost
nechce podat pfimo, muze uzivatel vyuzit i anonymni schranku.

Anonymni stiznost je mozné vhodit do schranky k tomuto ucelu urené a
oznacené, ktera se nachazi ve vstupni hale (resp. Satné uZzivatel). Eviduje se v
Knize stiznosti Cds Motyl. Schranku vybiraji 2 povéfeni pracovnici a zaznam o
vybéru schranky do Knihy stiznosti potvrdi oba svym podpisem.

Schranka stiznosti, podnétd, pripominek:

- povéfené osoby pro vybér: socialni pracovnice, popf. vedouci

- Casovy interval vybéru schranky: 1 x tydné (pondéli)

- poznamka: schranka stiznosti je oznacena piktogramem, v blizkosti schranky jsou
dostupné psaci potieby (papir, tuzka),
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- pro podani pisemné stiznosti slouzi formular stiznosti nebo dokument sepsany
stézovatelem a oznaceny jako stiznost, pfip. nakreslena listina nebo jiny zaznam
stiznosti uzivatele se zavaznymi obtizemi v komunikaci.

Vyfizovani stiznosti:

1. Pokud je kdispozici kontakt na stézovatele, vedouci zafizeni informuje
stéZovatele o moznosti domluvit si osobni setkani, na kterém se stiZznost
projedna.

2. Vyfizeni stiznosti probiha vzdy pisemné a pro stézovatele srozumitelnou
formou. StéZovatel je neprodlené po vyfizeni vyrozumén srozumitelnym
zpusobem.

3. Za spravnost proSetfeni a vyfizeni stiznosti ve stanovené Ihuté maximalné 30
dni odpovida vedouci zafizeni.

4. Lhdtu 30 dni od podani stiznosti Ize pfekrocit jen ve vyjimecnych pfipadech
pouze se souhlasem poskytovatele. V pfipadé, Ze stiZznost neni v této dobé
vyfizena, je stouto situaci seznameni poskytovatel (DsD) a stézovatel.
Pisemné se uvede dlvod nedodrzeni terminu.

5. Je nepfipustné postoupit stiznost k vyfizeni pracovnikim zafizeni, proti
kterym smérfuje.

6. Sméfuje-li stiznost na konkrétniho pracovnika, vyfizuje ji vzdy jeho pfimy
nadfizeny.

7. Na vSechny pracovniky se vztahuje povinnost micCenlivosti o stiznosti,
stéZovateli a téch, kterych se tyka, v prubéhu celého procesu podavani a
vyfizovani stiznosti.

8. Zpusob vyfizeni stiznosti smérfujici proti vedouci zafizeni stanovi feditel
organizace (resp. statutarni zastupce poskytovatele).

9. U podepsané stiznosti je se stanoviskem vzdy seznamen stézovatel sluzby
osobné. Stanovisko stéZovatel obdrzi vzdy v pisemné podobé. Zaroven je
uzivatel seznamen s moznosti odvolani.

10.Vyfizeni anonymni stiznosti je uvefejnéno prostfednictvim pisemného
vyjadfeni, které je vyvéSeno po dobu 14 dnl na nasténce ve vstupni hale.

11.Vyjadfeni ke stiznosti obsahuje tyto nalezitosti: datum pfijeti stiznosti, Cislo
stiznosti, jméno pracovnika, ktery stiznost vyfizuje, vyjadieni ke stiznosti,
informace o moznosti odvolani (od kdy je mozné se odvolat, kam je mozné se
odvolat).

12.Vyplyva-li ze stiznosti nutnost zménit postup urCeny v metodice, je pfipad
projednan na poradé tymu Cds. V pfipadé potfeby se pfijme adekvatni
opatreni.

13.V pfipadé kresleného vyjadfeni se snaZzi vedouci interpretovat sdéleni a
oteviené se jim zabyvat a ovéfovat mozné hypotézy vyznamu.

14. Poskytovatel informuje osoby o moznosti obratit se v pfipadé nespokojenosti
s vyfizenim stiznosti na nadfizeny organ poskytovatele nebo na instituci
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sledujici dodrzovani lidskych prav. Odvolani proti vyfizeni stiznosti je mozné
podat pouze v pisemné podobé. Lhata pro odvolani je 30 dn.

Kontrola vyfizovani stiznosti
1. Vedouci zafizeni provadi pololetné rozbor stiznosti, pfi€in jejich vzniku a
vyvozuje zaveéry pro zkvalitnéni ¢innosti Centra dennich sluzeb Motyl.
2. ProSetfovany jsou i stiznosti anonymni.
3. Rozbor stiznosti prfeda vedouci zafizeni svému nadfizenému, tedy
statutarnimu zastupci poskytovatele (feditel DS Drachtinka).

Kontakty na dalSi organy, u kterych Ize podat stiznost:

Zrizovatel: Méstsky urad Hlinsko

Kontakt na vedouciho odboru socialnich véci, Skolstvi a zdravotnictvi:
Bc. Martin Vtipil, DiS.

Adresa: Podébradovo namésti 1, 539 01 Hlinsko

Telefon: 469 315 371

E-mail: vtipil@hlinsko.cz

Poskytovatel: Domov seniorti Drachtinka
Kontakt na statutarniho zastupce: Mgr. Eva HoleCkova
Adresa: Erbenova 1631, 539 01 Hlinsko (kancelaF 4. patro)

Telefon: 469 315 871 (sekretariat), 469 318 530 (feditelka)
E-mail: reditel@drachtinka.cz
Datova schranka: n9iki8w

Krajsky urad Pardubického kraje — Odbor socialnich véci
Adresa: Komenského namésti 125, 532 11 Pardubice
Telefon: 466 026 111

Fax: 466 611 220

E-mail: posta@pardubickykraj.cz

Ministerstvo prace a socialnich véci CR — Odbor socialnich sluzeb
Adresa: Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2

Telefon: 221 921 111

Fax: 224 918 391

E-mail: posta@mpsv.cz

Verejny ochrance prav (pusobnost podle zakona ¢. 349/1999 Sb., o Verfejném
ochranci prav, k ochrané osob pred jednanim uradu a dalSich instituci, vykonavajici
statni spravu, pokud je jejich jednani v rozporu s pravem)

Adresa: Kancelar vefejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno

Telefon: 542 542 888

Fax: 542542 112
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E-mail: podatelna@ochrance.cz

Osobni pfijem podnétl: pracovni dny 8:00 — 16:00 hodin

Cesky helsinsky vybor (instituce zabyvajici se monitoringem lidskych prav v CR)
Adresa: Stefanikova 21, 150 00 Praha (budova ufadu prace MC Praha 5, 1. patro),
Telefon: 257 221 142, 602 646 940

E-mail: info@helcom.cz,

Poradenské centrum CHV: poradna@helcom.cz

Liga lidskych prav
Adresa: BureSova 6, 602 00 Brno
Telefon: 545 210 446

E-mail: info@lIp.cz

MDAC (Mental Disability Advocacy Centre)
Adresa: H — 1051 Budapest, Hercegprimas u. 11
Telefon: +361 413 2730

Fax: +361 413 2739

E-mail: mdac@mdac.org

Centrum pro zdravotné postizené a seniory Pardubického kraje, o.p.s.
Pracovisté Pardubice

Adresa: Erno Kostala 1013, Pardubice Dubina

Telefon: 466 952 423, 775 693 986

E-mail: denisa.krivkova@czp-pk.cz

Poradenské dny:

Pondéli: 8:00 — 12:00, 12:30 — 15:00, dle dohody terénni sluzba 8:00 — 10:00
Utery: 12:30 — 16:00, dle dohody terénni sluzba 14:00 — 16:00

Stfeda: 8:00 — 12:00, 12:30 — 15:00, dle dohody terénni sluzba 8:00 — 10:00
Ctvrtek: 12:30 — 16:00, dle dohody terénni sluzba 14:00 — 16:00

Patek: 8:00 — 12:00

Pracovisté Chrudim

Revolu¢ni 594, 537 01 Chrudim

tel. 469 620 320, 775 693 982

email: nadezda.medkova@czp-pk.cz

Poradenské dny:

pondéli: 13:00 — 16:00, dle dohody terénni sluzba 8.00 — 10:00
utery: 8.00 — 12:00, dle dohody terénni sluzba 14:00 — 16:00
stfeda: 13:00 — 16:00, dle dohody terénni sluzba 8:00 — 10:00
Ctvrtek: 8.00 — 12:00, dle dohody terénni sluzba 14:00 — 16:00
patek: 13:00 — 16:00

V Hlinsku dne 13. 5. 2016, aktualizace 2. 1. 2018
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