Jablonec nad Nisou, p.o.

@
Domov a Centrum
) dennich sluzeb
Y —
A

Domov a Centrum dennich sluzeb Jablonec nad Nisou
Ptispévkova organizace
U Balvanu 2
466 01 Jablonec nad Nisou

Standard é. 7

Stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani socialni sluzby

7.1. Vnitini pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti osob na kvalitu nebo zptisob
poskytovani socidlni sluzby, a to ve formé& srozumitelné osobam.

7.2. Zpisoby, kterymi informujeme osoby o moznosti podat stiznost, jakou formou stiznosti
podat, na koho je mozno se obracet, kdo bude stiznost vyfizovat a jakym zptisobem a o
moznosti zvolit si zastupce pro podani a vyfizovani stiznosti, prokazatelné seznameni
zameéstnancu s témito postupy.

7.3. Evidence a vyfizeni stiZnosti.

7.4. Informace osob 0 moznosti obratit se v piipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti na
nadfizeny orgéan poskytovatele nebo instituci sledujici dodrzovani lidskych prav s podnétem
na proSetieni postupu pii vyfizovani stiznosti.
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Stiznost je vyjadifena nespokojenost s kvalitou a zptisobem poskytovani sluzeb Centra dennich
sluzeb Jablonec nad Nisou, s organizaci a fizenim prace. Pokud uzivatel nebo zakonny zastupce
oznaci své podani jako stiznost, pak jde o stiznost, bez ohledu na obsah podani.

Anonymni podani stiznost je mozné, poskytovatel se jimi zabyva stejné jako, stiznostmi
podepsanymi.

OKkruh osob, které mohou vznést stiznost.

- kazdy uzivatel nasi sluzby osobné

- rodina uZivatele

- opatrovnik, zdkonny zastupce

- zaméstnanec, kterého si uzivatel vybral, ke kterému ma divéru — vSichni
zameéstnanci byli proskoleni v postupu pfijimat stiznost

- za uzivatele bez schopnosti verbdlni komunikace uplatiiuji podnéty k feSeni
zameéstnanci na zakladé pozorovani uzivateld

- pratelé

- jakykoliv ob¢an zastupujici zdjem uzivatele

U koho miiZe byt stiZnost uplatiiovana.

- u feditelky zatizeni

- u vedouciho socidlniho useku
- u vedouci ambulantni sluzby
- u vedouci pobytové sluzby

- u kteréhokoliv zaméstnance, ke kterému ma stézovatel daveéru

Zpiisob podani stiZnosti miiZe byt.

- ustni

- pisemny

- anonymn¢ do schranky

- telefonicky

- prostfednictvim emailu

- jakymkoliv vyjadienim nespokojenosti u uzivateli, ktefi nejsou schopni verbalné
komunikovat

Schranka pro anonymni podani stiznosti je umisténa Vv kazdé budové€, v pfizemi. Schranka
slouzi i pro podnéty, pfipominky a pochvaly. Je umisténa ,,v neutralnim prostoru, tak, aby na ni
doséhli 1 imobilni uzivatelé.



Vedouci sluzby spolu s koordinatorem smény kazdy tyden v patek schranku vybiraji., aby
nemohlo dojit ke zni¢eni zadosti, pokud by byla stiznost poddna osobu ve sluzbé. Schranka je
opatfena zadmkem, pfi¢emz klice od schranky maji pouze pracovnice poveiené vyzvedavanim
ze schranky. V piipad¢, Ze ve schrance je jakékoliv podani, oznaci se poradovym Cislem a zalozi
se do $anonu Stiznosti, Jsou ulozeny u vedouci sluzby, popt. feditelky organizace. Pti sepisovani
stiznosti u verbalné nekomunikujiciho uzivatele, je vice zaméstnanct, aby bylo zajisténo, ze
stiznost je zaznamenana tak, jak je myslena.

Diilezita zasada.
Stézovatel nesmi byt poskozen ve svych pravech a opravnénych zajmech tim, ze stiznost podal,
a to ani v pripadé¢, kdy se stiznost ukaze jako nedivodna.

Evidence stiZnosti.

Evidujeme kazdou stiznost.

Stiznost je zapsana do formulafe, zpravidla ji zapiSe vedouci sluzby nebo koordinator smény
nebo pracovnik, ktery stiznost pifijal. V Zadném ptipad€ se stiznost nemize ztratit. VSechny
evidujeme pisemné na predepsaném tiskopisu Kdykoliv se k ni miizeme vratit, protoze muze
obsahovat zdsadni informace o poskytované sluzb€. Pokud jde o stiznost pisemnou, pfilozi se
formulafi.

Zapis obsahuje:

Potradové Cislo stiznosti v daném roce.

Datum podani stiznosti.

Forma stiZnosti.

Jméno osoby, které byla stiznost sdélena, predéana.
Kdo byl povéten vytizenim stiznosti.

Ceho se stiznost tyka.

Setieni a vyFizovani stiZnosti.

Pracovnik, ktery stiznost pfijal ji nasledné pfeda vedouci sluzby, popt. feditelce organizace,
ktera rozhodne, kdo bude stiznost fesit.

Vyftizenim stiZnosti je zpravidla povéten klicovy pracovnik nebo vedouci sluzby.

Stiznost nelze podstoupit k vytizeni pracovnikovi, proti kterému sméfuje nebo ktery by mohl
byt zainteresovan na zplisobu vyfizeni stiznosti. Pokud by hrozil stfet z4jmii nebo jind diivodna
obava z podjatosti, mize byt vyfizenim povéfen jiny pracovnik.

Smeétuje-li stiznost ke konkrétni osob¢, je tieba si vyzadat jeji vyjadieni k dané véci, bud’
pisemné, nebo do ustné¢ do formulate.

Smeétuje-li stiznost viici vedouci sluzby, musi byt podstoupena fediteli, smétuje-li vici fediteli,
je podstoupena ztizovateli (KULK).

Stézovatel je k Setieni stiznosti piizvan, pokud si to pieje. To neplati, pokud se Setfeni tyka
osobnich nebo citlivych udaja dalSich osob. Konfrontaci bereme jako krajni prostedek, pokud



s ni ob¢ strany souhlasi. Pozada-li stézovatel, je tieba zachovat mlcenlivost jeho totoznosti.
Zjisti — 1i pracovnik pfi Setfeni podezieni z trestného ¢inu, informuje neprodlené feditelku
zafizeni, ktery rozhodne o dal§im postupu.

V zajmu transparentnosti a prikaznosti vyfizovani stiznosti je nutné vSechny zjiSténé
skute¢nosti zdokumentovat, aby se kdokoli mohl ptesvéd¢it, ze jsme postupovali spravné.
Postupy musi vést k rychlému zjisténi skuteéného stavu véci. Nesmi snizovat distojnost
zadného z Gcastnikd.

Zpusob feseni je volen s ohledem na Gc¢inné, rychlé a odpovidajici feseni. Poskytovatel

je vzdy ve stietu zajmu.

Forma a struktura vyrizeni stiZnosti —

Po prosetieni stiznosti je tieba vysledek pisemné, u méné zavazny stiznosti, Gstné, oznamit
sté¢zovateli.

Pisemné nebo Ustni ozndmeni musi obsahovat: Vyfizovani, projednavani stiznosti, kroky.
Zjistovani, zda je stiznost opodstatnéné ¢i ne. Datum vyfizeni stiznosti. Jméno a podpis osoby,
ktera stiznost vyfizovala. Vysledek vyfizeni stiznosti. Jak a kam je moZné se odvolat v ptipadé
nespokojenosti stéZovatele. Podpis stéZovatele, popt. svédk.

Veskeré¢ informace, udaje a skutecnosti osobni povahy, citlivé tdaje, které jsou uvedeny ve
stiznosti nebo vyjdou najevo v pribéhu Setfeni, jsou divérné.

Principy a zasady pri vyFizovani stiZnosti.

1. Bezpeci — vstticnost pii pfijeti zddosti, poskytnuti podpory a dostatku Casu, ochrana
pied stiety z4jmu ze strany pracovnikd, kteti vyfizuji stiznost, ochrana pied rizikem, Ze
se stiznost obrati proti stéZovateli.

2. Diskrétnost — kdo Zadost pfijima ma moznost byt se stézovatelem a hovofit s nim

o samoté€, zachovani mlcenlivosti pracovniki, kteti pfisli do kontaktu z informace
o stiZznosti.

Objektivnost — ten, kdo zadost pfijima, jedna objektivné a spravedlive.

Nezavislost — ten, kdo stiznost vyfizuje, nesmi byt ve stfetu zajma.

Efektivita — rychlé provéfeni stiznosti as jasnym zavérem.
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Podpora — nejen stézovateli, ale i osob¢&, vici které je stiznost namifena i tomu, kdo
stiznost provetuje (tymova porada, supervize).

Lhita pro vyfizeni stiZnosti - tzn. pocet dnii, do kterého je nutné stiznost vyridit.

Snahou vSech pracovnik, ktefi se podileji na feSeni stiznosti je, aby byla vyfizena co nejdiive,
bez zbyte¢nych pritahl. Lhiita ma byt takova, abychom méli dostatek cCasu stiZznost fadné
prosetfit.

Lhtta pro vytizeni stiznosti je 28 dni.

Pokud by doslo k ptrekroceni této lhiity, je povinnosti feSitele o této skutecnosti pisemné
informovat U¢astniky, o dlivodech zdrZeni.



Kde miize byt stiZnost uplatiiovana.
- u feditelky zatizeni
- U socialni pracovnice
- u vedouci dennich sluzeb
- u vedouci pobytovych sluzeb
- u kteréhokoliv zaméstnance, ke kterému ma stézovatel diuveéru

Moznost odvolani.

V pripad¢, ze stézovatel neni spokojen s vyfizenim stiznosti, ma pravo na piesetieni stiznosti
u nezavislého organu. Stézovatel se miize se svym odvolanim pisemné obratit i na nezavislé
instituce zabyvajici se ochranou lidskych a obc¢anskych prav.

Nadrizené a nezavislé organy
- Krajsky utrad, odbor socialnich véci, U Jezu 642/2 a, 460 01 Liberec 1
- Kancelai Vetejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno, tel. 542 542 111
- Cesky helsinsky vybor, Jeleni 5, 118 00 Praha 1, tel. 257 221 142
- Obcanské sdruZeni Zivot 90, Karoliny Svétlé 18, Praha 1, 110 00, tel. 222 333 555

Informovani uzivateli o pravidlech pro podavani a vyrizovani stiZznosti.

Informace pro uZivatele
- 0 moznosti st€Zovat si na kvalitu nebo zpiisob poskytovanych sluzeb
- o moznosti vznaset pozadavky, sdélovat problémy a pfipominky
- o moznostech na koho se mohou obratit
- o zpusobu, jak bude vyftizeni stiznosti probihat

- o tom, Ze podani stiZnosti neni na jmu stézovateli

Informace jsou uzivatelim poskytnuty jiz pti jednani se zajemcem o sluzbu, pti podepisovani
smlouvy a dale v pribéhu poskytovani sluzby. Informace se ptedavaji srozumitelnou formou.
Pokud uzivatel §patn¢ komunikuje, volime alternativni formu poskytnuti informaci.

Dopomoc prostiednika — osoba, kterd uZzivateli rozumi (jiny uzivatel, kli€ovy pracovnik,
zakonny zastupce).

Neverbalni komunikace — piktogramy, SymWriter, symboly, komunika¢ni tabulky apod.
Informace se uzivatelim poskytuji pribézné a opakované, aby bylo zajisténo, Ze je uzivatelé
nezapomenou. Jako stiznost 1ze chapat nesouhlas projeveny neverbaln¢. Tento nesouhlas musi
byt schopen klicovy pracovnik a dal$i pracovnici tymu alespont v zakladnich rysech tlumocit,
jelikoz neni mozné z uzivatelova projevu stanovit, zda se jednéa o podnét ¢i o stiznost musi toto
rozhodnout kli¢ovy pracovnik napft. ve spolupraci s vedoucim sluzby ¢i ostatnimi pracovniky.



Klicovy pracovnici zajistuji dikazy o informovani uzivateli o pravidlech pro podavani
a vyfizovani stiznosti. O pfedani informaci je proveden zépis a zdznam. Podpis uzivatele
potvrzuje, Ze byl s pravidly sezndmen. Kazdy uZzivatel ma pravidla ve své slozce, v podobg,
které rozumi.

Dostupnost pravidel.
Pravidla jsou k dispozici vS§em pracovnikll zafizeni, uzivatell a jejich zdkonnym zéstupctim,
osobam z vefejnosti. Informacni tabule jsou vyvéSeny. napt. nasténka na chodbé v piizemi, dale
jsou k dispozici u vedouci sluzby, kterd pokud je to, tieba, poda potiebna vysvétleni.

Uchovani dokumentace.
Dokumentace o stiznostech a o tom, jak byly stiznosti vyfizovany, podléha ptedpisim
o archivaci a skartaci. Jsou archivovany na zaklad€ vnitini smérnice o archivaci.

Zavéreéna ustanoveni.

Na provoznich poradach je provadéna analyza jednotlivych stiznosti vzhledem k moznosti
zlepseni kvality poskytovanych sluzeb.

Souhrnné jsou stiznosti hodnoceny Ix za rok v ramci hodnoceni kvality a efektivity
poskytovanych sluzeb.

Vedouci sluzby pravidelné ovéfuje, ze pracovnici v piimé péci rozumi cilim a postupiim pro
podavani a vyfizovani stiznosti a dokazi ve vyuzit v praxi.

StiZznosti chapeme jako pomocnika pro zkvalitiovani ndmi poskytované sluzby. Je to zpétna
vazba, ktera poskytuje cenné informace.



FORMULAR PRO PODAVANI sTiZNOsTL
(PRIPOMINEK A PODNETU)

Poradové ¢islo stiznosti, pripominky,podnétu:

Jméno uzivatele (ky) - stéZovatele(ky):

Datum podani stiZnosti: Forma stiZnost:

Jméno osoby (zaméstnance), které byla stiznost sdélena a s jeji pomoci sepsana:

Kdo byl povéren vyFizenim stiZnosti:

Ceho se stiznost t)”ké (obsah stiznosti véetné konkrétnich krokii stézovatele, uzivatel

od kladného vyfizeni ocekava)




Vyrizovani, projedndvani stiznosti/ kroky:

Zjistovani, zda je stiZznost opodstatnénd, neopodstatnéna:
(ma stézovatel pravdu?)

Datum vyftizeni stiZnosti:

Jméno a podpis osoby, ktera stiznost vyrizovala:

Vysledek vyFizeni stiZnosti:
(dtlezité presné uvést v cem byla stiZznost opodstatnéna a v ¢em ne, popi. proc se nepodafilo
stiznost vyftesit)

Prijata opatreni pri opravnéné stiznosti:

Jak a kam je moZné se odvolat v pripadé nespokojenosti stéZovatele:

Podpis uzivatele (ky) — stéZovatele (ky)Z
popft. podpis svédkl




Stiznost

AW

Miizu podat stiznost

kdyz se mi néco nelibi

Muzu se nékomu sveérit

nebo stiznost napsat

. Do 14 nebo 30dna

mam odpovéd.



MiiZzu si stéZovat, komu chci, na co chci, kdy chci
MiuiZu to nakreslit, napsat, fict.

Vhodim to do schranky.

Musim dostat odpoveéd.

S odpovédi nemusim souhlasit.

10



JAK SI MOHU STEZOVAT zjednodusena forma

1.mohu si stézovat komu chci a kdy chci

2.mohu to napsat, nakresli a hodit do schranky u vstupu do budovy

A

v

3.nemusim to psat, kreslit, mizu to fici

_)%.,

4.mohu poprosit 0 pomoc kamarada, a on to vyfidi za m¢

5.do 1 mésice musim dostat odpoved’

6. pokud se to nevyfesi, mohu si stézovat na Krajsky ufad v Liberci nebo ochranci lidskych
prav, kontakt mi d& vedouci sluzby nebo feditelka




