DOMOV SE ZVLASTNIM REZIMEM
Kotva pfi strakonické nemocnici, z.s.

Pravidla pro vyfizovani stiznosti:

1. Uvod

Jsme si védomi, Ze klienti, ktefi jsou na poskytovani socidlni sluzby zavisli, ¢asto svij stav vnimaji velmi
citlivé a mohou se citit snadno zranitelni. Je tfeba jim umoznit, aby své pfipadné podnéty, pfipominky
nebo i stiznosti vici Cinnosti poskytovatele a jeji kvalité, mohli uplatnit a to i anonymné — bez obavy
z moznych nepfiznivych dopad( jejich poddni na né samotné. Proto ma DZR Kotva pfi strakonické
nemocnici vtomto dokumentu zpracovana pravidla pro vytizovani stiznosti na kvalitu nebo zpusob
poskytovani socidlnich sluzeb.

Kolektiv zaméstnancli DZR Kotva chape stiznosti a podnéty ke kvalité nami poskytovanych socialnich
sluzeb jako néco, co umoznuje nasi ¢innost zkvalitfiovat.

2. Zasady pro vyrizovani stiznosti
e Dostupnost
e Srozumitelnost
e Definovanost
e Dokumentace
e Rovnopravnost
e Prlikaznost
e Objektivita
e Informovani
e Moznost odvolani
e Ndaprava nedostatkl
e Vyuzitelnost pti ¢innosti organizace

3. Pravidla pro vyfizovani stiznosti
Dostupnost pravidel
e u schranky na stiznosti v prvnim patie u schodisté
e nasténka pro klienty a rodiny
e v Sanonu se standardy kvality sociadlnich sluzeb na sesternach a v kancelafi socidlni pracovnice
e nainternetovych strankach

Osoby opravnéné vznést stiznost
e uZivatel
e klicovy pracovnik uzivatele — pokud chce uZivatel podat stiznost jeho prostfednictvim,
e rodinni prislusnici, osoby blizké
e opatrovnik, zmocnénec uZivatele
e kdokoli z pracovnik(i DZR Kotva
e verejnost
e instituce zabyvajici se dodrzovanim lidskych prav (seznam viz nize)



4. Stiznost
Stiznost je vyjadreni nespokojenosti vyZzadujici odezvu. Stiznosti je projev nespokojenosti uzivatele nebo
jiné osoby s poskytovanou socialni sluzbou, nebo zplsobem jak je sluzba poskytovana.

Stiznost je poukazovani na poruseni prav uzivatel(, jejichz zajiSténi je pfimo spojeno s odpovédnosti Ci
povinnosti poskytovatele nebo se vztahuje k pravidliim a normam (zakladnim prohlasenim organizace,
zdsadam, domacimu radu, pravidla organizace apod.)

Ze strany poskytovatele budou Setfeny a vyfizovany i jiné pfipominky a podnéty ke zpUlsobu, formé a
kvalité poskytovanych sluzeb.

DZR Kotva netrva pfi podavani stiznosti na formadlnich ndlezitostech, avsak doporucujeme, aby stiznost
(podnét) mél/a tyto znaky a naleZitosti: je z ni (z ného) patrno, kdo je autorem (to neplati, pokud jde o
stiznost anonymni), ¢eho se konkrétné tyka, kdy se kritizovana udalost stala a jaky pfipadné méla
(negativni) dopad, pfipadné i jakou formu ndpravy stézovatel ocekava.

Formy stiznosti

e Ustni: oznaceni, kdo stiznost podava, vjakém vztahu je k uZivateli nebo poskytovateli, jaké
konkrétni véci se stiznost tykd (co je napadano, popis udalosti), ktefi ptipadni zaméstnanci
poskytovatele se Udajné méli napadeného jedndani dopustit, kdy se tak stalo a jakou formu
napravy (kompenzace) stéZzovatel o¢ekdva (navrhuje). Vznikla-li stéZovateli nebo osobé, kterou
zastupuje, Skoda, méla by byt stéZzovatelem vycislena nebo alesporn rdmcové konkretizovana.

e Pisemnda - dopis, elektronicka posta: doporucujeme u této formy stiznosti uvést stejné
naleZitosti jako u Ustni formy

o Telefonicka: doporucujeme u této formy stiznosti uvést stejné ndlezitosti jako u ustni formy,
pokud se nejednd o anonymni stiznost podanou touto formou

e Anonymni stiznosti: maji vyhradné pisemnou formou v¢. elektronické posty, mohou byt podany
i telefonicky, mohou to byt dopisy zaslané postou nebo jsou uloZzené do zvlastnich, k tomu
uréenych schranek. Anonymni stiZznosti se poskytovatel zabyva se stejnou vaznosti, jako kde je
autor uveden.

5. Postup pri feSeni a vyfizovani stiznosti
Stiznost se resi individualné, na Zadost stéZovatele bude zachovana miéenlivost o jeho totoznosti.

Zadny uzivatel nebo jind osoba nemusi mit obavu podat stiznost. Za podani stiznosti stéZovatel neni
nijak postihovan, naopak stiznosti jsou vyuzivany ke zvyseni kvality socidlnich sluzeb. StéZovatel nesmi
byt poskozovan ve svych pravech a opravnénych zdjmech tim, Ze stiznost podal, a to ani v pfipadé, kdy
se stiznost ukaze jako neodlivodnéna.

Sméruje-li stiznost vUci konkrétni osobé (osobam), je vyzadano jejich vyjadreni k véci — to mlze byt
pisemnou formou.

Preje-li si to stéZzovatel, mlze byt pfizvan k Setfeni stiznosti. To neplati, tyka-li se Setfeni véci, v nichz jde
o osobni nebo citlivé udaje dalSich osob. V mimofadnych pfipadech a pouze tehdy, souhlasi-li stim
vSechny zUcastnéné strany, Ize v rdmci Setfeni véci vyuzit i konfrontaci. Nesouhlas s konfrontaci nelze
pricitat k tizi toho, kdo s ni nesouhlasil.

Zjisti-li se v prabéhu Setreni skutecnosti, které zakladaji podezieni ze spachani prestupku, trestného cinu
nebo spravniho deliktu, je o tom neprodlené informovan predseda spravni rady DZR Kotva, ktery
rozhodne o dalSim postupu.



Pfi zvefejiiovani stiznosti, jejich Setfeni a vyfizeni je disledné dbdno na ochranu lidskych a obc¢anskych
prdv, lidské dlstojnosti a osobnich a citlivych Udaja dotcenych osob at uZ jsou to samotni pracovnici
poskytovatele, uzivatelé nebo i jiné osoby. VSechny tyto Udaje povaZzujeme za dlvérné a naklada se
s nimi ve smyslu zakona o zpracovani osobnich udaji. Odpovédnost za dodrZovani téchto zasad ma
pracovnik povéreny vyfizenim stiznosti.

Lhity pro vyfizeni véci jsou stanoveny pfimérené povaze véci. Standartni lhlta pro vyfizeni je 30 dni.
V mimoradnych pfipadech, kdy z objektivnich divodd nelze v bézné Ihité stiznost dlisledné vysetfit
prodluzuje se ndhradni IhGta na 60 dni maximalné na 90 dni.

O vsech skutecnostech a probihajicim vysSetfovani i feSeni stiznosti je stézovatel informovan. Lhlty pro
vyfizeni stiznosti jsou stéZovateli oznameny pisemné. V pfipadé anonymnich stiznosti informujeme
vefejnost na informativni nasténce na kazdém oddéleni.

V zdjmu transparentnosti celého fizeni jsou vSechny relevantni skutecnosti zdokumentovany, aby se
kdokoli mohl presvéddit, zda jsme postupovali spravné.

Postupy uZité k Setfeni stiznosti jsou voleny tak, aby vedly k rychlému zjisténi skute¢ného stavu véci,
nesnizovaly dlstojnost Zadného z ucastnikl a neovliviiovaly nezddoucim zplisobem budouci vztahy mezi
Ucastniky. ZpUsob vytizeni stiznosti je volen s ohledem na ucinné, rychlé a odpovidajici reSeni.

Vyfizenim stiZznosti je zpravidla povéren vedouci pfislusného Useku, jehoZ se stiznost tyka, nejsou-li tu
dlvody, pro které by mohla vzniknout obava z pfipadné podjatosti.
Vrchni sestra — zdravotni a oSetfovatelsky personal, pracovnici uklidu.

Predseda spravni rady DZR Kotva — administrativni pracovnice, socialni pracovnice, Udrzba.

Tyka-li se stiznost vice Usekl, nebo nelze-li presné urcit, vici cemu stiznost sméruje, spolupracuji na
jejim vyreSeni oba vedouci pracovnici — pfedseda spravni rady DZR Kotva i vrchni sestra.

Sméruje-li stiznosti vici predsedovi spravni rady DZR Kotva, je stiznost postoupena spravni radé nebo
registrujicimu organu — Krajsky urad Jihoéeského kraje.

Vyfizenim stiZznosti nelze povéfit pracovnika, vici kterému stiznost sméfuje, nebo ktery by mohl byt
jinym zplisobem osobné zainteresovan na zpusobu, jak bude vyfizena.

Schranky na vyfizeni stiznosti

Kotva A: Schranka je umisténa ve vstupni chodbé na zdi vedle vchodu na oddéleni v prvnim patre. Je
umisténa tak, aby byla pristupna i klientiim, ktefi se pohybuji na invalidnim voziku. Je mozné do ni
vhazovat podnéty/stiznosti tykajici se obou oddéleni.

Osoba povarena vybirat schranku stiznosti: socidlni pracovnice nebo vrchni sestra.
Termin vybirani schranek: 1x za 14 dni
Mobilni schranka dtivéry

Aby byla zachovana moznost, Ze stiznost miZe podat opravdu kazdy, napt. i klient, ktery je trvale
upoutan na lGzko, a to i anonymné, obejde povéreny pracovnik dle potreby vSechny imobilni klienty
(nebo vsechny pokoje) s uzavienou nepriihlednou mobilni schrankou divéry, ktefi do ni vloZi list papiru,
at uz jej vyuziji k podani stiznosti, nebo jej ponechaji prazdny.

PFi Ustnim podani stiznosti je mozné se obratit na vrchni sestru, na pfedsedu spravni rady DZR Kotva,

o podani stiznosti bude proveden zapis, ten zpravidla sepisuje socialni pracovnice, ale mlze tak udinit
vrchni sestra nebo predseda sprdvni rady DZR Kotva.



Zapis obsahuje:

e datum, kdy k nému doslo,

e jméno osoby, kterd stiznost podala + kontaktni udaj,

e pfipadné udaj, v jakém vztahu je stéZovatel k uZivateli a poskytovateli,

e samotny predmét stiznosti — v(i¢i Cemu sméfuje, kdy se kritizovana uddlost stala,

e svédci udalosti, nebo jiné Udaje, které mohou véc dolozit,

e jméno, funkci a podpis pracovnika, ktery se stéZovatelem zapis vyhotovil a podpis stéZzovatele,
e kopie zapisu je na Zadost poskytnuta stéZovateli.

V pfipadé telefonického poddani se sepiSe obdobny zapis, bude zde vSak chybét podpis stéZovatele,
pfipadné i jeho jméno, pokud by se jednalo o anonymni stiZznost.

Podani formou elektronické posty se vytisknou a vloZi do spisu stiznosti (oznaceny Sanon, uloZeny ve
skfini v uzamykatelné kancelafti socialnich pracovnic)

VSechny pisemné podané stiznosti i zdpisy o Ustné podanych stiznostech jsou okamzité evidovany
v Knize Evidence stiznosti.

Stiznost je predana vedoucimu organizace, ktery rozhodne, kdo se stiznosti bude zabyvat.

Povéreny pracovnik je povinen peclivé prosetfit vSechny relevantni okolnosti stiznosti, posoudit jeji
dlvodnost a vypracovat navrh opatreni k odstranéni pripadnych kritizovanych nedostatk( a zpracovat
téz navrh pisemné odpovédi stézovateli.

Priklady, techniky mozného feSeni podanych stiznosti a podnétu

Uzivatel si stéZuje na stravu (nechutna mu, malé porce...): klient tuto skutecnost vétsinou sdéluje ustné
persondlu, ten klientovi poskytne informace o tom, Ze stravu nevafi poskytovatel, ale pouze ji
zprostfedkovava pres firmu, kterd zajistuje vareni stravy pro nase zafizeni. Klient je poucen o tom, Ze
podnét muzZe podat pisemné pfimo do kuchyné nebo bude podnét predan vrchni sestfe a ta jej do
kuchyné preda. Klient je informovan o odezvé. Socidlni pracovnice provede zapis. Poskytovatel nemlze
zvolit jinou firmu pro zajisténi stravovani zejména kvili zajisténi odpovidajicich dietnich rezimd u
nékterych uzivateld.

Klient (opatrovnik, rodinny pftislusnik) si stézuje, Zze se mu (klientovi) ztratily penize: Tuto stiznost
mUzZe stéZovatel predat komukoli z persondlu DZR. Nejprve povéreny pracovnik bude s uZivatelem
prohleddvat pokoj, zda si klient penize napfiklad schoval do trezoru, skfiné, nékam jinam. Bude
s uzivatelem veden rozhovor o tom, o kolik penéz se jednalo, zda je jiz neutratil, co si o nich pamatuje
naposledy, kdo vSechno byl na jeho pokoji. Pokud se penize nepodafi najit, stiznost mlze byt predana:
vrchni sestfe, sociadlni pracovnici nebo vedeni DZR. Situace bude dale prosetfovana. Socidlni pracovnice
provede zapis.

Stiznost na péci zdravotniho nebo oSetfovatelského personalu: StéZovatel poddva stiznost vrchni
sestfe, nebo anonymné (viz popsano vyse). Socidlni pracovnice provede zapis. Vrchni sestra zjistuje
informace od stéZovatele i od personalu, na ktery je stiZznost podana. Situace je Setfena i rozhovorem
s ostatnimi ¢leny persondlu — snahou je zjistit co nejvice informaci o konfliktu a objektivné zjistit
zdvaznost situace. Pokud stiznost podava uzivatel, je zjiStovano, jak si predstavuje poskytovat ukony
péce, na jejichz zplsob poskytovani si stéZzuje (mizZe byt zapsano i do individualniho planu péce). Pokud
si uzivatel opakované stéZzuje na poskytovanou péci a ze strany poskytovatele jiz neni moziné vyhovét
pozadavkim uZivatele, je mu nabidnuta moZnost vyhledat jinou socidlni sluzbu, je mu v takovém
pripadé poskytnuta pomoc a podpora.



6. Evidence stiznosti

Pro evidenci stiznosti je vedena zvlastni kniha — ,Kniha evidence stiZznosti“. Kniha je umisténa
v uzamykatelné kanceldfi socidlnich pracovnic. Evidenci stiznosti ma na starost socidlni pracovnice.
Kazdému podani je pfifazeno samostatné poradové Cislo.

Dale je zaevidovano:

e datum, kdy stiZznost poskytovateli dosla

e jméno stéZzovatele (nejde-li o anonymni stiznost)

e co stiznost napada — stru¢ny obsah

e kdo byl povéren jejim vyfeSenim

e |hudta, do kdy ma byt stiznost vyfeSena + skute¢nd lhlta vyfizena
e podpis odpovédného pracovnika, ktery stiznost k vyfizeni prevzal

7. Moznost odvolani

StéZovatel ma pravo domahat se presetieni vyfizeni stiznosti u nezavislého orgdnu, pokud neni spokojen

s tim, jak byla stiZznost vyfizena.

Instituce, na které se lze v pripadé preSetieni stiznosti obratit

Krajsky urad Jihoceského kraje - https://www.kraj-jihocesky.cz/krajsky-urad/odbor-socialnich-veci

Ndzev organizace

Cinnost organizace

www stranky

Rada vlady CR pro lidska prava

poradni organ vlady CR pro otazky ochrany
lidskych prav

www.vlada.cz

Verejny ochrance prav -
ombudsman

ochrana osob pred jedndnim urad( a
dalSich statnich instituci

www.ochrance.cz

Informacni centrum OSN v Praze

koordinace cinnosti OSN na ochranu
lidskych prav

WWww.0osn.cz

Cesky helsinsky vybor

sledovani zakonoddarné cinnosti, monitoring
stavu lidskych prav,

poradenstvi, diskuze a seminare k lidskym
pravam, informacni ¢innost

helcom.cz

Amnesty International

kampané za dodrzovani lidskych prav

www.amnesty.cz

Liga lidskych prav

monitoring a analyzy situace v oblasti LP,
informovani verejnosti
pomoc klientim, vzdélavani

www.llp.cz

VIadni vybor pro osoby se
zdravotnim postizenim

koordinaéni, iniciativni a poradni organ
vlady Ceské republiky pro problematiku
podpory obc¢anu se zdravotnim postizenim.

http://vvozp.vlada.cz

Pozn.:  kompletni  seznam

http://www.nicm.cz/organizace-zabyvajici-se-lidskymi-pravy

organizaci  zabyvajici se  lidskymi  prdvy  dostupné na:


https://www.kraj-jihocesky.cz/krajsky-urad/odbor-socialnich-veci
http://www.vlada.cz/cz/pracovni-a-poradni-organy-vlady/rlp/rlp-uvod-17537/
http://www.ochrance.cz/
http://www.osn.cz/
http://helcom.cz/
http://www.amnesty.cz/
http://www.llp.cz/
http://vvozp.vlada.cz/
http://www.nicm.cz/organizace-zabyvajici-se-lidskymi-pravy

S pravidly pro podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti je seznamen kaidy nové prichozi uZivatel
vCetné jeho rodiny, opatrovnika a to formou

e Domaciho fadu DZR Kotva (uloZen na verejné pfistupnych mistech zafizeni - a to v knihovné na
kazdém oddéleni, ddle v kancelafi socialni pracovnice a na sesternach).

e ZavésSenim pravidel u schranky na stiznosti.

e Poddanim ustnich informaci pfi nastupu do DZR Kotva prostfednictvim socidlni pracovnice.

8. Uchovani dokumentace, archivace
Dokumentace podléhd béznym predpisim o archivaci a skartaci.

Dokumentace o stiznostech a o tom, jak byly vyfizeny, je informacnim zdrojem pro kontrolni a inspekéni
organy, je proto témto organlim dostupna v celém rozsahu.



