Smérnice €. 6 _
EVIDENCE A ZPRACOVANI STiZNOSTI

A) Postup pfri prijmu stiZznosti klienta na poskytovanou sluzbu

1.

10.

11.

StiZnosti se rozumi telefonicky, ustné nebo pisemné vyjadiena nespokojenost
klienta s poskytovanim sluzby tzn.: stiznost na organizaci sluzeb nebo praci
pracovnika.

Za p¥ipominku je povaZovana napi. nespokojenost s kvalitou dodavané
stravy, nebo uspotadani vnitinich prostor budov organizace.

Anonymni stiZznost nebo pripominka je podnétem pro zlepseni sluzeb, tzn.:
stiznost je feSena a evidovana se stejnou vaznosti jako stiznost parafovana
uzivatelem. Reditelka poridi zapis o pievzeti anonymni stiznosti, zhodnoti
obsah stiznosti a vyfidi. ( obsah Knihy: den, kdo anonymni stiznost pfijal,
stru¢ny obsah, zplsob a datum feseni, eventuelné postoupeni jinému organu).

Kazdy klient i jeho rodinny p#isludnik je opravnén vyjadiit kdykoli svou
stiznost na poskytovanou sluzbu kterémukoli z pracovniki Duhy o.p.s., ke
kterému ziskal diivéru a ten pieda stiznost feditelce. Stiznost mlize byt pisemna
ustni, eventuelné anonymni ( bude fesena jako podnét)

Klient se miize pfi podani stiznosti nechat zastupovat nezavislou osobou
StiZznost klienta na poskytovanou sluzbu vytizuje vzdy feditelka
Pecovatelka neni opravnéna vytizovat stiznost klienta

Kazdy pracovnik je povinen pravdivé informovat klienta o zptisobu piedani
stiznosti na poskytovanou sluzbu, o kontaktnich adresach , osobach nebo tel.
Cislech ustné a opakovanym pieddnim informacniho letdku.( Informacni letdk
o postupech a kontaktech na podani stiznosti je klientovi Duhy o.p.s. pfedan
pti zahdjeni sluzby , kopie je klientem podepsana a jako doklad o prevzeti je
uloZena v osobnim spise klienta. Informacni letak je téZ umistén ve spole¢nych
prostorach Duhy 0.p.s.).

Pozada-li klient, je pracovnik pecovatelské sluzby a terénni socialni pracovnik
povinen vyslechnout nebo pfijmout stiznost v pisemné formé je-li sepséna a
predat feditelce Duhy o.p.s.

Ustni stiznost je feSena a evidovéna se stejnou vaznosti jako stiznost pisemna
Reditelka je povinna vést Knihu stiznosti, pofidit zapis o pievzeti stiznosti (

obsah Knihy: den, kdo pisemnou nebo ustni stiznost pfijal, struény obsah,
zpuisob a datum feSeni, eventuelné postoupeni jinému organu)



12. Reditelka provede navitévu Klienta, stiznost vyiidi sohledem na jeji
zavaznost a pristup klienta, na misté provede zapis S podpisem klienta. Pfi
vyfizovani stiznosti mize byt pfitomna osoba blizka (nebo nezavisla osoba),
klicovy pracovnik klienta — pokud si to klient pfeje. Zapis se piiklada ke
stiznosti a zaklada do Evidence stiznosti.

13. StiZnosti jsou vyFizovany Vv nejkratSim mozném terminu, nejdéle v3ak do 14
kalendarnich dnli. Za vyhodnoceni stiznosti a provedeni ndpravy, rozvoje
sluzby je zodpovédna teditelka organizace. Proti vysledkim vyfizeni stiznosti
je moznost se odvolat na adresy uvedené viz. Nize.

14. Pisemné stiZznosti jsou evidovany v Sanonu Evidence stiZnosti.

15. StiZnosti jsou podkladem pro supervizi tymu

B) Postup pti podavani a vyfizovani stiznosti klienta se specifickymi
poti‘rebami na poskytovanou sluzbu.

Klient se specifickymi potfebami se rozumid:

s poruchami zraku a nevidomi

S poruchami sluchu ¢i neslysici

s mentéalnim postiZzenim

demenci

S poruchami verbalni komunikace ¢i némi
negramotné osoby

SouhrwNE

1.
UZivatelé s poruchami zraku a nevidomi
e Ptirozhovoru stojime k sobé vzajemné celem, jak je obvyklé. Pokud mluvite
s Clovékem slabozrakym, je dobré, kdyz pifimé svétlo dopada n a Vasi tvar. Lépe Vs
tak vidi, neni oslnén pfimym svétlem.
¢ Nevidomému precteme pokud mozZno za ucasti tieti osoby ( postup pii podavani
a vyFizovani stiznosti (viz text vyse). Zpétnou vazbu ziskame opétovnymi dotazy,
zda ¢tenému doty¢ny rozumél. tzn.: pokladdme otazky k jednotlivym bodiim Po
prefteni, nechame dostatek ¢asu (dle zvaZeni klienta — na pochopeni ¢teného
textu, pripadné vzneseni dotazii).

2.
UZivatelé s poruchami sluchu ¢i neslySici

Jednéni se zajemcem s poruchami sluchu ¢i neslysici



Kontakt na Svaz neslySicich Hradec Kralové tel: 495 533 138

V piipadé, Ze nemame tlumoc¢nika ihned k dispozici:

Ziskejte pozornost neslysiciho pred tim, nez za¢nete mluvit — jemné zamavejte
rukou a ujistéte se, ze se na Vas diva

Nekticte — neni tfeba zvySovat hlas

Mluvte pfirozené a nepiehanéjte pohyby Vasich rti

Mluvte pomalu a srozumitelné

Pouzijte vyrazy obliceje a gesta rukou, kdykoliv je to mozné

Bud'te trpélivy

Nedavejte si nic do ust pti komunikaci s neslySici osobou, napf. cigaretu a jidlo
Vzdy (pti komunikaci se divejte pfimo na nesly$iciho)

Jednani se zajemcem je moZné provadét v realném case, tj.: neslySicimu
nechame precist, nebo pomoci tlumoc¢nika vysvétlime postup pri vyfizovani a
podévani stiznosti — zpétnym ovéienim (napsat na papir, pomoci tlumo¢nika)
ovéiime zda-li podanym informacim rozumél.

Ukazkove znaky

ano Dlan je malikovou hranou kolmo dold. Pohyb
vychazi ze zapésti a mize se opakovat.
(ne Bud’ zakrouceni hlavou, nebo kolmo postavena ruka s
roztazenymi prsty se Vytaci.)

dobry, dobre Palec s ukazovakem spojeny, ruka se ohyba
v lokti. Cim vétsi pohyb, tim vétsi diraz.




I

2

den Pohyb obloukem zleva doprava.

)

0 b

sejit se, potkat, nashledanou

»

)

rozumét, rozumim Ukazovak s prostiednikem tvoii V,
ruka vedle ¢ela kratce kmita.
nerozumim Totéz se soucasnym zavrténim hlavou.




prominout, promiiite, pardon, omluva Leva ruka pted
télem, prava po ni opisuje kruh.

blbec, blbost Ruka se opakované vodorovné odklani od
hlavy.

3. UZivatelé s demenci, ment&lnim postiZzenim

e Jednani probiha za piitomnosti zakonného zastupce klienta (ma-li klient), popf. za
ptitomnosti rodinného ptislusnika, nebo osoba, kterd neni schopna sama jednat a
nema zakonného zastupce, zastupuje obecni uiad obce s rozsifenou plsobnosti

e Jednani probihd v ptatelském, osobnim kontaktu s Klientem, snaha o udrZeni o¢niho
kontaktu, dilezity je osobni kontakt — dotyk, trpélivost

e Hovofime pomalu, srozumitelné, pfiméfené hlasité. Vénujte pozornost feci jeho téla —
lidé jejichz jazykova schopnost je narusena komunikuji neverbalnimu prostfedky.
Uvédomujte si, Ze i vy komunikujete svymi télesnymi projevy a signaly, vyuzivejte
jich. Zpétnou vazbu ziskame opétovnymi dotazy, zda ¢tenému doty¢ény rozumél.
Po precteni, nechame dostatek ¢asu (dle zvaZeni klienta, za spoluprace rodiny —
na pochopeni ¢teného textu, pripadné vzneseni dotazii).

Diilezité je si uvédomit:




Pro demenci ( mentalni postiZzeni) jsou napiiklad typické nasledné symptomy:
¢ pokles paméti napt. pti uceni se novym informacim

e Upadek usudku a mysleni

e zmény v emocni sfére, napiiklad: emocni labilita, podrazdénost a apatie

e tada dalSich ptiznakd, napf. poruchy spanku, no¢ni zmatenost, zmény osobnosti,...

4. UZivatelé s poruchou verbalni komunikace ¢i némi
jedna se zejména na o osoby:

a) osoby s poruchou porozuméni i exprese feéi - afatiky ( 0soby po cévnich mozkovych
ptihodach, urazech hlavy ), kteti velmi Casto trpi také zdvaznym pohybovym handicapem

b) osoby s poruchou plynulosti fe¢i —koktavost, brebtavost

Pti rozhovoru stojime k sobé vzajemné Celem, jak je obvyklé. Pokud mluvite je dobré, kdyz
piimé svétlo dopadd n a Vasi tvar. Lépe Vas tak vidi, neni oslnén piimym svétlem.

Podminky podavani stiznosti bud’ uzivateli pfecteme nebo dame piecist (dle prani
uzivatele)pfecteme. Zpétnou vazbu ziskame opetovnymi dotazy, zda ¢tenému dotycny
rozumél, tzn.: pokladdme otazky k jednotlivym bodim — vzdy ponechame klientovi ¢as na
vyjadieni — bud’ ustné zvladne-li to, nebo mame k dispozici tuzku a papir, aby se klient mohl
vyjadiit pisemné.

5. Negramotny uZivatel
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e Jednani nejlépe vést v piitomnosti druhé osoby (svédka — rodinny ptislusnik,
pracovnik sluzby) nebo osoba, kterd neni schopna sama jednat a nema zakonného
zastupce, zastupuje obecni ufad obce s rozsifenou pusobnosti

e — pokud klient souhlasi, pfeéteme podminky pro podavani stiznosti. Zpétnou vazbu

ziskame opétovnymi dotazy, zda ¢tenému doty¢ny rozumél, tzn.: pokladame
otazky k jednotlivym bodim - vZdy ponechame Kklientovi ¢as na vyjadieni

C) Postup pfi pfijmu stiznosti klienta na jednani pracovnika adresované
feditelce Duhy o.p.s.

1. Reditelka je povinna stiZnost evidovat v Knize stiznosti



2. Vedouci pracovnik vyvola jednani s dotéenym pracovnikem, je-li ve stiznosti
uveden

3. Reditelka provede navitévu Kklienta, stiznost vyiidi sohledem na jeji
zavaznost a pristup klienta, na misté provede zapis s podpisem klienta. Zapis
se priklada ke stiznosti a zakladd do Evidence stiznosti a do osobni slozky
pracovnika

4. Nelze-li stiznost vyridit na misté, preda stiznost kompetentnimu organu napf.
ziizovateli k dalSimu projednéni

D)  Postup pfi pFijmu stiznosti pracovnika
1. Kazdy pracovnik ma pravo si st€Zovat
2. StiZnost je FeSena V nejkratSim mozném terminu, maximalné¢ do 14 dni, o
vysledku je pracovnik informovan osobné provedenim zapisu o feSeni, ktery
pracovnik 1 feditelka podepisi. Stiznost se zakladd do osobni slozky
pracovnika.

V Novém Bydzove dne: 16.5.2005

Zpracovala: Ing.St&panka Holmanova

REVIZE SMERNICE

3.5.2006
30.12.2007

14.4.2008

1.1.2009

Ptiloha: Informace pro podani stiznosti klientii

Stiznosti se rozumi telefonicky, ustné nebo pisemné vyjadiena nespokojenost klienta

S poskytovanim sluzby tzn.: stiznost na organizaci sluzeb nebo praci pecovatelky.

Za ptipominku je povazovana napt. nespokojenost s kvalitou dodavané stravy, nebo
uspofadani vnitinich prostor budov organizace. Anonymni stiznost nebo pfipominka je
podnétem pro zlepSeni sluzeb Stiznosti nebo pfipominky lze podat na kterékoli nize uvedené
adrese.

Opravnén k vyfizovani stiznosti je feditel organizace.

Stiznost bude vytizena do 14- ti dnli ode dne podani stiznosti a stézovateli bude pisemné
sdéleno stanovisko.

Organizace pfistupuje ke stiznosti jako k podnétu ke zlepSeni svych sluzeb a bude se ji vazné
zabyvat



Stiznost mize klient podat prostfednictvim svého zastupce — kdokoli, dle vlastniho uvazeni (
napt. rodinny ptislusnik, obvodni Iékart a pod.). Klient mlize vyuzit moznosti podat podnét
anonymne.

Klient se miize do 15 dnti odvolat pii nesouhlasu s vysledkem vytizeni stiznosti.(viz kontakt
nize)

Adresy: odpoveédny pracovnik:

telefonni cislo:

Duha o.p.s. Ing.. Stépanka Holmanovi, Feditelka
495 491 180, 736 601 096

J. Fucika 873

504 01 Novy Bydzov

Pracovni den: od 7.00 hod do 15,30 hod

Méstsky uirad Novy BydzZov Ing.Daniela Luskova
495 703 931

Odbor socidlnich véci a zdravotnictvi

Masrykovno ndmésti 1

504 01 Novy Bydzov

Kontakt v pripadé odvolani
Krajsky urad Kralovéhradeckého kraje PhDr. Martin Schanél

495 817 320

Odbor socidlnich véci
Wonkova 1142
500 02 Hradec Kralové

Kancelaft vetejného ochrance prav 542
542111
Udolni 39602 00 Brno
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