Domovy socialnich sluzeb Litvinov

piispévkova organizace
Zatisi 177
435 42 Litvinov-Janov

8 476742030% 608 117 204,e-mail: dss@dsslitvinov.cz
detagované pracovists K¥izatecka ¢p.16 Litvinov ®476 742 042

PRAVIDLA PRO PODAVANI, RESENI STiZNOSTI A PRIPOMINEK
Chranéné bydleni

Stiznost slouZi jako nastroj proti zneuziti poskytované sluzby a jejim smyslem je
zefektivnéni poskytovani socialni sluzby a identifikace rizik.

Vsechny stiznosti jsou pracovniky zatizeni chapany jako vykon prava klienta a
jsou cennym zdrojem informaci o poskytovanych sluzbach a o tom, jak je
klienty 1 jejich blizkymi sluzba vnimana, pfijimdna a jak spliuje jejich
ocekavani.

Stiznosti a podnéty jsou pracovniky piijimany jako pfrileZitost ke zvySovani
kvality sluzeb.

Co je stiznost
- StiZnost je vyjadiena nespokojenost vyzadujici odezvu
- Stiznost je podani, vnémz klient napadd kvalitu nebo zpusob
poskytovani socialnich sluzeb.
- Pro rozpoznani toho co je a co neni stiZznost, plati zasadni pravidlo:
Pokud klient oznaci své podani jako stiznost, pak jde o stiznost, at’ je
jeji obsah jakykoli.

Co je pripominka nebo podnét
- Nazor, navrh nebo doporuceni vedouci ke zlepSeni sluzby nebo
zamysSleni nad stavajicim stavem
- Upozornéni na drobny nedostatek

Kdo miize stiznost podat
- Klient nebo jeho zakonny zastupce
- Osoba klientem povétena
- Rodinny pfisluSnik klienta
- Zaméstnanec
- Praktikant, stazista, dobrovolnik
- Navstéva klienta
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Kdo miiZe stiznost prijmout
Stiznost musi pifiymout kterykoliv pracovnik CHB (kliCovy pracovnik, vedouci
CHB, teditel aj.)

Jakou formu miiZe mit stiznost
- Ustni
- Pisemnou
- Telefonickou
- Elektronickou (e-mail)
- Anonymni

Reseni stiznosti

Kazdy klient m&d pravo na podani stiZznosti, na sezndmeni se s postupem
podévani stiznosti a tim, komu je stiZznost postoupena k vytizeni.

S postupem podavani stiznosti je klient seznamen pied nastupem do zafizeni
Vv prubéhu socialniho Setieni socialni pracovnici.

V pribéhu poskytovani sluzby bude klientovi informace o moZzZnosti podani
stiZznosti opakovana klicovym pracovnikem.

Klient ma struény postup podavani stiZznosti a moznosti pro odvolani
v alternativni formé k dispozici v kazdé doméacnosti.

Ostatni osoby maji k dispozici pisemné zpracovana pravidla pro podavani
stiznosti na nésténce u pradelny v 1. patfe (Husova 104, Litvinov).

Pracovnik, ktery stiznost pfijme je povinen zajistit, aby byla zapsana do Knihy
evidence stiZnosti uloZené u socialni pracovnice. Nasledné pieda stiznost
pfimému nadfizenému, ¢i fediteli organizace, ktery rozhodne, kdo se stiznosti
bude zabyvat.

Povéteny pracovnik je povinen peclivé prosSetfit vSechny dilezité okolnosti
stiznosti, posoudit jeji divodnost a vypracovat navrh opatieni k odstranéni
pfipadnych kritizovanych nedostatkil a zpracovat t€Z navrh pisemné odpovédi
stéZovateli. Stiznost mize vytidit samoziejmé 1 feditel organizace sam.

Pti vyfizovani Setfeni stiznosti se dba na to, aby stiZnost nebyla svéfena k
vyfizeni osobé, proti které smétuje nebo ktera by mohla byt jinym zplisobem
zainteresovana na zpusobu, jak bude vytizena.

Vyfizovani stiznosti je opravnén Ucastnit se klient, ptfipadné jeho zvoleny
zastupce ¢i osoba, kterd stiznost podala, dale pracovnik, ktery stiznost vytizuje,
pracovnik, ktery provadi kontrolu a opatieni. Konfrontace je brana jako krajni
prostiedek, pokud s timto ob¢ strany souhlasi.

Pisemné i ustni stiZznosti jsou vyFizovany pisemnou formou.
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Pokud se jedna o stiznost na pracovnika, plati pravidlo, Ze stiznost musi feSit
piimy nadfizeny pracovnika.

Pisemnou stiznost je mozné vhodit do schranek na stiZznosti, které jsou umistény
tak, aby byla dostatecné zajisténa diskrétnost pii vhazovani stiznosti. Schranky
jsou kazdy pracovni den kontrolovany socidlnimi pracovnicemi.

Schranka v Chranéném bydleni Husova 104, Litvinov:
V 1. patie u pradelny

Snahou vSech pracovniki, ktefi se podileji na feSeni stiznosti je, aby stiznost
byla vytizena, co mozna nejdiive. Lhuta pro vyftizeni stiznosti je s pfihlédnutim
k zavaznosti, maximalné 30 kalendainich dnu. Pickroceni této lhlity muize
nastat pouze ve vyjimecnych piipadech, kdy feSeni stiZznosti z objektivnich
dtivodu trva delsi dobu, napt. vyzadani Iékaiského posudku, nemoc stézovatele,
vyjadieni nezdvislé osoby aj.

S vysledkem Setfeni bude klient seznamen takovym zplisobem, aby odpovéd
byla stéZovateli srozumitelnd (pisemné, vysvétlit Gstné, pomoci neverbalni
komunikace aj.). Sté¢Zovateli bude dale podana informace o moznosti obratit se
Vv ptipadé€ nespokojenosti s vyfizenim stiznosti na nadfizeny organ poskytovatele
nebo na instituci sledujici dodrZzovani lidskych prav.

Veskere tdaje, informace a skute¢nosti osobni povahy, nebo obsahujici osobni a
citlivé udaje, které¢ jsou uvedeny jak v samotné stiznosti, tak pokud vyjdou
najevo v prubéhu jejiho Setfeni, musi byt povazovany za divérné. Odpovédnost
za dodrzeni téchto zasad ma pracovnik, povéteny vytizenim stiznosti.

StéZovatel nesmi byt poskozen ve svych pravech a opravnénych zajmech
tim, Ze stiznost podal, a to ani v pripadé, kdy se stiZnost ukazZe jako
nedivodna.

MuzZe se stat, Ze zavérem proSetfeni je rozhodnuti o tom, Ze stiznost byla
neopravnénd, nebo Ze stiznost nelze vysetfit.

Reseni anonymni stiZznosti
Anonymni stiznost se feSi stejnym postupem jako stiznost podepsana. Po
dokonceni jejiho feSeni se stiznost, v€etné vyjadieni k ni vyveési na nasténku na
dobte ptistupném a viditelném misté. Tak bude zajiSténa zpétna informace pro
osobu, ktera stiznost podala.
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Podnéty a pripominky

Ustni podnéty a pFipominky miize klient podat kterémukoli pracovnikovi CHB
nebo svému kli¢ovému pracovnikovi nebo v pisemné formé vhodit do schranky
na stiznosti. Tyto situace, pokud je to mozné, vyiesi pracovnik hned na misté a
nasledné informuji o postupu feseni svého piimého nadiizeného. Pokud situaci
nelze vyfeSit na misté, informuji co nejdiive svého piimého nadiizené¢ho
pracovnika, ktery situaci fe$i a informuje o feSeni feditele zatfizeni.

Evidence stiznosti

Stiznosti (pisemné nebo ustni) jsou zaznamenavany a evidovany v Knize
stiznosti, ktera je uloZena u socidlni pracovnice.
V knize se eviduje:
- poradové Cislo stiznosti v daném roce
- datum podani stiznosti
- forma stiZznosti (Ustni — pisemna)
- kdo stiZznost podal
- obsah stiznosti v¢etné konkrétnich vyrokil stézovatele
- kdo stiznost ptijal
- kdo stiZznost fesil
- vysledek feSeni stiznosti
- klient seznamen s feSenim/datum

Odvolani - stiZnost na vyrizeni stiznosti

V piipadé¢, Ze klient ma pocit, Ze jeho stiznost nebyla vytizena k jeho plné
spokojenosti, miize se obratit na feditele zatizeni. Jestlize ho ani ta neuspokoji,
muze podat odvolani zfizovateli, pfipadné¢ na Vetfejného ochrance prav,
obcanské poradny ¢i na Cesky helsinsky vybor.

feditel zatizeni: Ing. Vladimir Vopelka
e-mail: vopelka@dsslitvinov.cz
tel: 476 742 031
mob. 724 054 845

ziizovatel: Krajsky Gfad Usteckého kraje
Odbor socialnich véci (Ing. Pémova)
Velka Hradebni 3118/48
400 02 Usti nad Labem
tel: 475 657 420
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Vefejny ochrance prav: Kancelaf vetejného ochrance prav
Udolni 39
602 00 Brno
e-mail:podatelna@ochrance.cz
tel: 542 542 888

Cesky helsinsky vybor: Cesky helsinsky vybor
Stefanikova 21
150 00 Praha 5
e-mail:sekr@helcom.cz

obcanské poradny: www.obcanske-poradny.cz

Zavér
Tato pravidla jsou soucasti Standardu kvality ¢.7 a jsou dostupna vsem
pracovnikiim sluzby CHB:

- na nasténce u pradelny

- u vedouci socialni useku v DSS Litvinov

- Vv kancelati pracovnikit CHB

-V elektronické podobé¢ jako soucast SQSS ¢.7

Pravidelné je socidlnimi pracovnicemi provadéna analyza jednotlivych stiznosti,
vzhledem k mozZnostem zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb.

Vedouci pracovnici si pravidelné ovefuji, zda jejich podiizeni pracovnici
spravné chapou cile a postupy pro podavani stiznosti a dokazou je aplikovat.

Znéni tohoto dokumentu (soucast Standardu kvality €. 7) je zavazné pro vSechny
pracovniky, socialni pracovnice a vedouci pracovniky sluzby CHB v DSS
Litvinov s Gc¢innosti od data podpisu feditele organizace.

Dne 29.1.2016 vypracovala: Bc. Schmiederova K.
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