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STIZNOSTI NA KVALITU NEBO ZPUSOB POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY

Typologie stiznosti na kvalitu:

Podnét — je bran jako navrh klientd na zlepSeni poskytovanych sluzeb.

Pfipominka — vétSinou se jedna o pfipomenuti, opomenuti personalu vykonat néjaky ukon
sluzby.

Stiznost je danym zpUsobem vyjadifena nespokojenost s kvalitou a zplisobem poskytovani
sluZzeb, sorganizaci a fizenim prace v osobni asistenci. O stiznost se jedna vidy, pokud
stéZovatel kontaktuje socialni sluzbu Osobni asistence s tim, Ze ma stiznost, bez ohledu na jeji
obsah.

A)
Klient ma prdvo podat stiznost na zplsob a kvalitu poskytované sluzby, aniz by byl tim
jakymkoliv zpisobem ohrozen.

Stiznost muze podat nejen klient, ale i jind osoba, protoze stéZovatel ma pravo si svobodné
zvolit nezdvislého zastupce (napft. pfibuzny, pfitel) nebo i pravnickou osobu (napf. obéanskou
poradnu). Klienti sluZeb jsou o této skutecnosti informovani pisemné (informacni letdky) a
ustné (prostrednictvim klicovych pracovnik(, socidlni pracovnice).

Zaznamy jsou vedeny v individudlnich planech jednotlivych uzivateld.

B, C)
Klienti jsou priibéZné informovani o moZnosti podat stiznost. Zaznam o této skutecnosti je
zakotven v individualnim planu zpravidla 1x rocné.

ZpUsob podavani stiznosti

Stiznost muze byt podana:

=>» anonymné: vhodit do postovni schranky u budovy Adamkova vila, Domov se zvlastnim
rezimem, z. U., Addmkova vila, Osobni asistence, z. 0., Raskovice 28, 739 04;

= pisemné;

=> telefonicky;

=>» prostfednictvim emailu;

=>» jakymkoliv vyjadfenim nespokojenosti (klienti neschopni bézné verbalni komunikace —
pozorovanim);

=>» prostiednictvim jiné osoby: rodiny, pfibuznych, pracovnik(, duchovnich apod.

Misto podani stiznosti:
e osobné kompetentni osobé (socialni pracovnice, feditel, asistent rfeditele, vedouci Osobni

asistence, kterykoliv pracovnik, ktery plni sluzbu);

e zaslanim na adresu domova: Addmkova vila, Osobni asistence, z. U., Raskovice 28, Prazmo,
739 04;




ZpUsob resenf stiznosti:

e kazda stiZznost je evidovana v reditelné podle cisla jednaciho z diivodu prevence zneuziti
postaveni pracovnika zafizeni ve vztahu ke klientovi, ktery je zavisly na poskytované socialni
sluzbé. Ustni stiznost je vidy zaznamendna vedoucim pracovnikem Osobni asistence tak,
jak byla minéna stéZovatelem, bude obsahovat konkrétni vyroky, nejen interpretace
personalu;

e stéZovatel musi byt informovan o tom, jak se bude stiZznost resit;

e vyfizenim stiZnosti nesmi byt povéren pracovnik, proti kterému stiznost sméruje;

e kazda pripominka je vyfizena bez osobniho zaujeti, k vyfizovani pristupuje pracovnik
profesionalng;

e klientdim se zhorsenymi kognitivnimi funkcemi vénujeme zvySenou pozornost, zejména ze
strany jejich klicovych pracovnikli a vnimame jejich gestiku a mimiku, pripadné vyrazy
nespokojenosti jsou zaznamenany do ,,Individudlni plan, cil klienta, prabéh plnéni pfani a
jsou pribéziné reseny;

e pfipadné projevu nespokojenosti ze strany imobilnich klientl a klientd se zhorSenou
komunikaci konzultujeme se zplnomocnénymi rodinnymi pfislusniky;

e stiznosti nesmi nijak narusit vztahy mezi uéastniky (klienty), musi byt dodrZovana zésada
mlcenlivosti;

e stiZznosti jsou feSeny v co nejkratsi dobé, nejdéle viak do 30 dnli od podani, pokud nejde
stiznost v této dobé vyresit, je nutno stéZovateli uvést dlvody pro prodlouZeni a délku
prodlouZeni reseni.

Kdo provadi vyfizovani stiznosti:

e socidlni pracovnice Osobni asistence;
e feditel zafizeni, asistent feditele v jeho nepfitomnosti.

StiZznosti jsou zpravidla feSeny na poradach:

reditele, asistentem feditele, vedouci provozu, vedouci Osobni asistence, socidlniho Useku —
dle druhu stiznosti.

Forma vyfizeni stiznosti:

e vyrozumeéni o vyrizeni je vidy pisemné;

e klienti, ktefi nemohou informace precist, maji pravo pozadat pracovnika o precteni;
e pokud to klient vyZzaduje, ma pravo na ustni vysvétleni.

Postup pfi vyfizovani stiznosti zaméstnance:

e kazdy zaméstnanec ma pravo na podani stiznosti;

e pripadnou stiznost sdéli zaméstnanec pfimému nadfizenému nebo fediteli zafizeni;

e stiznost mize byt podana Ustni nebo pisemnou formou;

e o vysledku je zaméstnanec informovan osobné, je proveden zdpis o rfeSeni a podepsan
zucastnénymi;

e pokud zaméstnanec s vyfizenim stiznosti nesouhlasi, mizZe podat stiznost spravni radé
nebo verejnému ochrdanci prav.



StéZzovatel je informovan o moinosti obratit se v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim
stiznosti na reditelku spole¢nosti nebo nadfizeny organ:

Reditel Gstavu
p. Lenka Janeckov3, telefonni kontakt: 730 820 129

Socialni pracovnice
Bc. Radka Pechova Cernohorska, telefonni kontakt: 724 379 168

Socialni odbor Moravskoslezského kraje
ul. 28. fijna 117
702 18 Ostrava

Kancelaf Verejného ochrance prav (Ombudsman)
ul. Udolni 39

602 00 Brno

Tel.: 542 542 111

www.ochrance.cz

Cesky helsinsky vybor
ul. Jeleni 5

118 00 Praha 1

Tel.: 220515 223
www.helcom.cz

Zlatou linku senior(

Tel.: 800 200 007

Bezplatnou linku ddvéry pro seniory, ktera funguje pondéli az patek od 8.00 - 20.00 hodin
(nadacni fond Elpida).

PRAVIDLA PODAVANI STIZNOSTI PRO KLIENTY

Kazdy klient socidlni sluzby ma pravo podat proti kvalité a zplsobu poskytovani sluzby stiznost
sam nebo prostiednictvim jiné osoby (pfibuzného). O mozZnosti podat stiznost je klient
informovan socidlnim pracovnikem jiz pfi podepisovani Smlouvy o poskytovani socialni sluzby,
prabéziné informovan klicovym pracovnikem, pripadné dalSimi pracovniky Osobni asistence aj.

ZpUsob podani stiznosti

Stiznost muZete podat:

=> Ustné;

=> telefonicky;

=>» pisemné — napr. dopis;

=>» jakymkoliv vyjadfenim nespokojenosti (klienti neschopni bézné verbalni komunikace);
=>» prostiednictvim jiné osoby: rodiny, pfibuznych, pracovnikd, duchovnich apod.

Misto podani stiznosti:

e osobné kompetentni osobé: vedouci Useku Osobni asistence, vedouci socidlniho Useku,
rediteli nebo kterémukoliv pracovnikovi ve sluzbé;



zaslanim na adresu domova: Addmkova vila, Osobni asistence, z. ., Raskovice 28, Prazmo,
739 04.

Redeni stiznosti:

stiznost je zapsana do dokumentu stiznosti, aby obsah vérné odpovidal tomu, na co sidana
osoba stéZuje;

stiznost musi byt vyreSena do 30dnl od pfijeti;

kazda stiznost je evidovana, feSena komplexné i s opatfenimi k odstranéni divodu
stiZznosti;

kazda stiznost je feSena bez osobniho zaujeti, kvyfizovani pfistupuje pracovnik
profesionalng;

vyfizenim neni povéren pracovnik, proti kterému stiznost sméruje;

oznameni (vyrozumeéni) o vyfizeni stiznosti je provedeno Ustni nebo pisemnou formou
(forma vhodnéjsi pro uZivatele);

vyrozumeéni o vyrizeni anonymni stiznosti bude vyvéseno formou zapisu na nasténkach
v zafizeni;

pracovnici vnimaji podnéty, pfipominky a stiznosti jako prostfedek ke zlepSeni kvality
poskytovanych sluzeb.

ZAVER

Veskeré dokumenty vztahujici se kstandardu ¢. 7 jsou zavazné pro vSechny pracovniky
zarizeni.

Potvrzeni o seznameni se standardem ¢. 7

Jméno a pfijmeni datum podpis
Lenka Janeckova 01.01. 2024
Bc. Radka Pechové Cernohorskd |01.01. 2024
Klara Hyzova 01.01. 2024
Romana Kanakova 01.01. 2024
Pavla Soskova 01.01. 2024

Poznamky:




