DOMOV Sovova, z. U.

Uvod
Domov Sovova podporuje klienty, jejich blizké, pracovniky Domova i Sirokou vefejnost

v uplatnéni své stiznosti ¢1 pfipominky na kvalitu nebo zplisob poskytovani socidlni sluzby.
Mohou také podavat své namitky, navrhy nebo sdélit svou spokojenost.

Stiznost je pisemné ¢i ustni podani u€inéné ve vlastnim zajmu klienta, kterym se stézovatel
domaha ochrany jeho prav. Je vyjadienim nesouhlasu klienta, je to rovnéz informace nebo
sdéleni o nekvalitnim, nespravném, neodborném a neadekvatnim poskytovani sluzeb nebo
piistupu a chovani pracovnik, které vyzaduje nélezitou odezvu.

Vesker¢ stiznosti, podnéty a pfipominky jsou chapany jako cenny zdroj informaci o kvalité
poskytovanych sluzeb, predevS§im zda sluzba odpovida potfebam klientd a jejich feSeni.
Ziskané informace jsou vyuzity ke zkvalitilovani a rozvoji poskytované sluzby.

Podani stiznosti ¢i piipominky nesmi byt na jmu tomu, kdo ji podal, ani tomu, v jehoZ zajmu
byla podana, a to ani v ptipad¢, kdy se stiznost ukaze jako neopodstatnéna.

Povéteny pracovnik je pfi vyfizovani stiznosti povinen dodrzet ml¢enlivost o osobé stéZzovatele.
Pokud je nutné v ramci vyfizeni stiznosti zvefejnit jeho jméno, bude o této skuteCnosti
stéZovatel vyrozumén a pozadan o souhlas.

Stézovateli nevznika pravni narok, aby na zaklad¢ jeho stiznosti byly provedeny urcité tkony,
1 kdyZ se jich domaha, nebo aby stiznost byla provéfovana jim stanovenym zpiisobem.

Opakovana stiznost, ktera neobsahuje zadné nové skuteCnosti a byla-li jiz feSena, se jiz nebude
znovu fesit.

Pfipominky a podnéty jsou feSeny operativné na mist¢ s klientem, pfi spole€ném setkavani
s klienty, pfipadné jsou diskutovany v pracovnim tymu na poradach usekovych i vedoucich
pracovnikl jako navrh pro zlepSeni poskytovani socialni sluzby.

Klient je o moznosti a zptisobech podani stiznosti informovan socidlni pracovnici jiz pred
zahajenim poskytovani sluzby v Domové, a dale, jako klient v den zahijeni poskytovani
socialni sluzby. Socialni pracovnice klienta seznami s:

- moznosti si stéZovat na kvalitu a zpisob poskytovani socialnich sluzeb

— formou podani stiznosti (pisemn¢, ustng)

— tim, jak bude vyfizovani stiznosti probihat

- moznosti si zvolit nezavislého zastupce

- s moznosti zadat v ptipad¢ potieby o sluzbu tlumoc¢nika

— tim, Ze vSechny stiznosti jsou evidovany

- tim, Ze pfi nespokojenosti s vyfizenim stiznosti je opravnén obratit se k nadfizenému
nebo nezédvislému organu
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Pokyny pro podéni stiznosti jsou uvedeny také v Domacim fadu Domova a jsou pfistupné na
informac¢nimi tabulich na jednotlivych podlazi Domova. S pravidly o podavani a feSeni stiznosti
jsou prokazateln¢ seznadmeni také vSichni pracovnici, ktefi tuto skute¢nost nasledné stvrdi
1 svym podpisem.

Podavani a vyfizovani stiznosti
Kdo miuiZe podat stiZnost

Stiznost, pfipominku, namét ¢i pochvalu maji pravo podat klienti, jejich zdkonny zastupce ¢i
jejich rodiny, pracovnici Domova 1 Siroka vetejnost. Klient si mize pro podani a vyfizovani
stiznosti zvolit jakéhokoli zastupce.

Zpisob podani stiznosti

Stiznost piipominku, namét ¢i pochvalu je mozné podat ustné, telefonickym sdélenim, pisemné,
elektronicky, jak osobné, tak anonymng.

Stiznost muze byt pfedana jakémukoliv pracovnikovi Domova.

Klienti Domova ¢i jejich blizci maji moznost podat stiznost pii navstévach socialnich pracovnic
u klientti, kdy béhem rozhovoru s klientem ziskdme zpétnou vazbu o kvalité poskytované
sluzby, dale pti setkani s feditelkou Domova ¢i v rdmci dotaznikového Setfeni, které probiha
kazdym rokem.

Pracovnici Domova mohou podat piipadnou stiznost taktéz do schranky divéry, v ramci
supervizi, v ramci tymovych porad ¢i v rdmci dotaznikového Setieni urceného pro pracovniky.

Postup podani pri podavani stiZnosti

— Pisemna stiznost — stiznost doru¢ena do Domova jako posStovni zasilka ¢i emailem je
pfedana k vyftizeni feditelce Domova a se v§emi niZze uvedenymi ndlezitostmi je vloZena do
Knihy stiznosti.

- Pisemnou formou muze byt stiznost podana i prostiednictvim schranky stiznosti, ktera
je umisténa v piizemi u kuchynky. Schranku otevira a vybird socidlni pracovnice jednou
tydné.

~ Stiznost miize byt také podana do Mobilni, putovni schranky, ktera volné¢ putuje po
Domové a je mozné do ni kdykoliv vkladat pfipominky, podnéty a stiznosti. Schranku si
mezi sebou predavaji klienti z pokoje na pokoj, pokud nemohou tak sami ucinit, schranku
pieda uklizecka. Schranka je pravidelné kontrolovana a vybirana socidlni pracovnici jednou
tydné.

- Stiznosti I1ze podat také socidlni pracovnici ¢i pfimo v kanceléii Vedouci socialniho useku,
pokud se stiznost tykd jedné ze jmenovanych, piedaji stiznost k vyfizeni Feditelce Domova.
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- Pro klienty, ktefi se nemohou sami pohybovat je uréena Prenosna schranka stiznosti.
Schranku klientovi na pozadani pfinese kterykoliv pracovnik nebo kli¢ovy pracovnik. Ten
mu bude také napomocen stiznost zapsat a vhodit do schranky. Pienosnd schranka je
umisténd v ptizemi domova vedle vytahu. Klienti obtizné¢ komunikujici mohou vyuzit
schranku pro pisemné podani stiznosti nebo vyuzit pomoci klicového pracovnika, rodiny
nebo dalsi osoby.

— Ustni stiznost, v€etné telefonické stiznosti — stézovatel, ktery si preje podat tstni stiznost,
se miiZe obratit na kteréhokoli pracovnika (kromé toho, na n¢hoz si chce stézovat).
Povéteny pracovnik (vSeobecna sestra, pracovnik piimé péce, socialni pracovnice) provede
se souhlasem stéZzovatele zaznam o prijeti stiZnosti do karty klienta v programu
Cygnusu. Tento zaznam se automaticky zobrazi také v predani sluzby a v socialni
dokumentaci dan¢ho klienta. Soucasné tento zdznam vytiskne a pieda socidlni pracovnici,
ktera jej nasledné vylepi do Knihy stiznosti. Neprodlen¢ o této skutecnosti informuje také
feditelku Domova, jez ji dle povahy stiznosti vyfesi sama nebo ji postoupi vedoucimu
piislusného useku. O pfijaté stiznosti a o zplisobu jejiho vyfesSeni ¢i ptipadnych piijatych
opatfenich poda vyfizovatel stiznosti zpravu na poradé vedeni. Zaznam o této skutecnosti
vylepi do Knihy stiznosti.

- Anonymni forma stiZnosti — stéZovatel ma moznost si sté¢Zovat i anonymné. K tomuto
ucelu jsou v domoveé umistény schranky diivéry v ptizemi u kuchyrky, které jednou tydné
kontroluje socialni pracovnice. Klice od uvedenych schranek jsou ulozeny v kancelaii
socialnich pracovnic. O ptipadnych stiznostech provede socialni pracovnice zapis do Knihy
stiznosti a postoupi je feditelce Domova.

Evidence stiZnosti

VSechny stiznosti, pfipominky a podnéty jsou evidovany v Knize stiznosti (v pisemné podobg),
ktera je vedena socialnimi pracovnicemi, a vyfizeny nejdéle do jednoho mésice od podani.
V piipadé, Ze stiznost je vedena na né, zapis provede feditelka.

Do Knihy stiZnosti se zaznamenaji tyto udaje:

e kdy a kym byla stiznost podana (pokud se nejedna o anonymni stiznost)

e zplsob podani stiznosti (pisemné nebo Gstng)

e dlvod a obsah stiznosti

e jak byla stiznost vyfizena

e kdo stiznost vyfizoval a v jaké lhuté

e jakym zpiisobem byl stéZovatel sezndmen s vyfizenim stiznosti

e jakym zpusobem a kam se muze stéZzovatel odvolat v ptipad¢€, ze je nespokojen s

vyfizenim stiznosti

Diivod stiznosti, podnéth a piipominek se u ustniho podani stiznosti zaznamenava konkrétné,
tzn. pfesnou citaci.
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Vyftizeni stiznosti

Stiznosti fesi feditelka Domova, kterd zvazi eventualni delegovani feSeni stiznosti na jiného
kompetentniho pracovnika, kterym byva vétSinou vedouci pracovnik ptislusného tuseku.
Smeétuje-li stiznost na vedouciho pracovnika, tesi ji vzdy pouze feditelka Domova.

Pokud feditelka Domova nebude mit moZnost stiznost vyfesit v ramci svych kompetenci,
postoupi ji zfizovateli Domova. Pokud je stiznost vedena na feditelku Domova, stiznost je
taktéz predana ztizovateli (Méstsky ufad Pisek) k rukam vedouci socialniho odboru.

V piipadé, Ze predmétem stiznosti je chovani, jednani nebo prace pracovnika Domova, vyzada
si feditelka 1 jeho vyjadieni.

Stiznost nelze postoupit k vyfizeni pracovnikovi, proti kterému stiznost smétuje nebo, ktery by
mohl byt zainteresovan na zptsobu jejiho vyftizeni.

Stiznosti jsou vyfizovany bez zbyte¢nych pritahtt maximalné do 30 dnti, vzdy s prihlédnutim
k jejich zavaznosti, nestrann¢ a musi byt posouzeny vSechny jeji body. Pokud by z divodu

zavaznosti prekroCilo vyfizovani stiznosti stanovenou dobu, je nutné o této skutecnosti
uvédomit stéZzovatele.

Pokud si stéZovatel bude prat, mize byt jeho stiznost projednana setkédvani klienti s vedenim
Domova. Zapisy ze setkani jsou zvetejiiovany na informacni tabuli v pfizemi u recepce.

Vsechny stiznosti jsou vyfizeny pisemné, srozumitelné a zaveér predan stéZovateli. Vyfizeni
anonymni stiznosti je ozndmeno pisemn¢ v pfizemi na informacni tabuli v pfizemi u recepce
po dobu 14 dni od vyfeSeni stiznosti. Pokud je v anonymni stiZznosti oznac¢en pracovnik
Domova, je odpovéd piedédna i jemu. Klientim, ktefi si nemohou odpovéd precist na
nasténkach, ji sdéli socialni pracovnice.

Vznikne-li sté¢zovateli v dusledku nespravného postupu Domova majetkova ijma, je soucasti

vyftizeni stiznosti dohoda s poSkozenym o kompenzaci (ve form¢ financniho nebo materidlniho
plnéni).

Pokud nebudete spokojeni se zptisobem vyiizeni stiZnosti, mate moZnost se
obratit na nasledujici instituce:

Meéstsky urad Pisek
Velké ndmésti 114/3
397 19 Pisek

tel: 382 330 810


tel:+420382330810
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Ministerstvo prace a socialnich véci
Na pofti¢nim pravu 1/376

128 01 Praha 2

tel: 221 921 111

Verejny obhajce prav

Udolni 39

602 00 Brno

tel: 542 542 111

Cesky helsinsky vybor
Stefénikova 216/21

150 00 Praha 5

tel: 257 221 142

Asociace ob¢anskych poraden
Sabinova 3

130 00 Praha 3

tel: 284 019 220
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