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Standard €. 7

Pecovatelska sluzba

Stiznosti na kvalitu nebo zpUsob poskytovani péce

Standard €. 7
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Vyznam standardu

Standard feSi problematiku pfipominek, podnéti a stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani
pecovatelské sluzby. Vnitini pfedpis popisuje jak postupovat pfi pfijeti stiznosti, pfi zapisu, proSetfeni a
evidenci stiznosti. Je kladen dlrraz na pravo uzivatell a jinych osob podat stiznost, aniz by tim byli jakymkoliv
zpusobem ohrozeni.

Zasady zachazeni se stiznostmi

Peclovatelska sluzba poklada podnéty, pfipominky a stiznosti uzivatelu tykajici se prace pecovatelské
sluzby za dullezité faktory ke zkvalitnéni svych sluzeb.

VSichni pracovnici znaji vnitfni pfedpis, ktery popisuje zplsob podavani a vyfizovani stiznosti, a umi
ho vysvétlit uzivatelim. Pracovnici jsou prubézné vzdélavani v dovednosti rozpoznat nespokojenosti
uzivatell a zjistit jeji priciny.

Pracovnici bezprostfedné konkrétné v mife svych kompetenci reaguji na kazdou nespokojenost se
sluzbou, kterou uzivatel vyjadfi. Pokud uzivatel vyjadfuje nespokojenost i po adekvatni reakci
pecCovatelky, povaZuje se uzivatelova nespokojenost, za stiznost.

Vedouci pracovnik odpovida za to, aby uZzivatel, ktery podal stiznost, nebyl vystaven ze strany
personalu Zadné ujmé v kvalité sluzeb. Jednani pracovnika, které by jakkoliv poSkozovalo uzivatele,
jenz podal stiznost, by vedeni povaZzovalo za hrubé poruSeni pracovni kazné daného zaméstnance.

Informovani klientd o pravu a postupu podavani stiznosti

Jiz pfed uzavienim smlouvy o poskytovani sluzeb informuje pracovnik povéfeny jednanim zajemce o
pravidlech podani stiznosti.

Postup podavani a prijimani stiznosti

1.

Stiznost na kvalitu sluzby miize podat uzivatel sluzby, rodinny pfislusnik pecujici o uzivatele sluzby
nebo jina osoba povéfend uZivatelem sluzby.

Pracovisté respektuje ustni i pisemnou formu podani stiznosti

Pracovnik, ktery vyslechl Ustni stiznost, pfipomene uzivateli jeho pravo na pisemnou stiZznost
k nejbliz§imu vedoucimu pracovnikovi. Na pfani klienta stiznost zapiSe, popf. nahraje do zaznamu
uzivatele pfes QR, a pouzije pfitom, co nejpfesnéji formulace uzivatele.

Pokud uzivatel odmita zapis, ale stéZuje si opakované i z hlediska pracovnika neopravnénég, podobné
s informaci, ze si uzivatel pisemné feSeni nepfal. Vedouci pracovnik feSi zalezitost jako fadnou
stiznost.

Opakuje-li se stejna situace i nasledné, stanovi se dalSi postup v individualnim planu sluzby. Soucasti
tohoto postupu je vzdy minimalné povinnost zaznamenavat opakované feSené uzivatelovi stiznosti
v jeho osobni dokumentaci a v knize stiznosti.

Standard €. 7



Pracovisté peCovatelské péce, o0.p.s., Prazska tfida 231/184, Hradec Kralové — Placice 500 04

Vyrizovani stiznosti

1.

Pracovisté ma stanoveno, jak se stiznosti podavaji, kdo stiznosti fesi, v jakych terminech a jak
informuje stéZovatele. Kazda stiznost je zapsana do knihy stiznosti.

Pfitom plati, Zze stiznosti feSi nejblizSi nadfizeny pracovnika.

Nadfizeny je povinen zjistit vSechny souvislosti a skute€nosti. Pokud zjisti opravnénost stiznosti,
navrhuje napravna opatfeni, ktera schvali vedouci pracovnik socialni sluzby.

O vysledku Setfeni a feSeni stiznosti je stézovatel informovan v co nejkratSi dobé&, nejpozdéji do 30
pracovnich dnl a to pisemnou formou, zaroven je proveden zapis do knihy stiznosti.

Spolu s odpovédi dostava stéZovatel informaci 0 moznosti odvolat se postupné k vysSim organim,
pokud neni s feSenim stiznosti spokojen. Soucasti této informace jsou adresy Feditele spolecnosti a
nejméneé jedné instituce napf.: vefejného ochrance lidskych prav. StéZovatel pfi postupovani stiznosti

Evidence stiznosti

A

Kazda stiznost je Ciselné evidovana v Knize pfani a stiznosti.

StiZnost i jeji vyfizeni jsou zaloZeny v knize pfrani a stiznosti.

Agendu stiznosti kontroluje nejméné 1 x ro¢né vedouci pracovnik a ziskané poznatky se snazi vyuZzit
pfi zlepSovani kvality prace a zdokonalovani poskytovanych sluzeb
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