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R&d pro pod&vani stiznosti
ve sluzbé Odborné socialni poradenstvi

Nespokojenost se sluzbou nebo kvalitou jejiho poskytovani mlze vyjadrit kazdy uzivatel ¢i zajemce,
pfipadné osoba, kterd jedna v dobrém umyslu v zajmu uzivatele (dale jen ,StéZovatel”) Odborného
socidlniho poradenstvi Hospice sv. Alzbéty o.p.s. (dale jen ,,Sluzba“). Vyjadifeni nespokojenosti nesmi
mit vliv na dalsi poskytovani Sluzby vyjma pripadu, kdy nespokojenost vyusti ve zménu poskytované
sluzby (ukonceni spoluprace, dohoda o zméné v poskytovanych tkonech apod.).

Obdobné ma jakykoliv uzivatel ¢i zajemce o sluzbu moznost vyjadfit svoji spokojenost se sluzbou,
pracovniky, ¢i aktivitami spojenymi s poskytovanim socidlni sluzby odborného socialniho
poradenstvi.

Stiznost, namét ¢i pripominka predstavuje prostfedek zvySovani kvality Sluzby, upevnovani silnych
stranek a omezovani slabin. Pfipominky, ndméty a stiZznosti nemuseji nutné vychazet z nedostatkl
poskytovanych sluzeb, mlze se jednat o potfeby StéZovatele, které neni redlné naplnit. | v takovém
pripadé je nutné se StéZovatelem situaci probrat a okomentovat, ¢imz dochazi k preventivnimu
reSeni moznych budoucich nedorozuméni.

Ne kazdou nespokojenost je nutné povazovat za stiznost, nékteré maji charakter podnétu ¢i
pfipominky. Hranice rozdéleni do jednotlivych kategorii neni Uplné jasné definovatelnd, nicméné je
mozné drzet se nasledujicich voditek. Zvlastnim druhem kladné pfipominky je uznani (pochvala),
kterd neni nijak dale fesena.

1. Namét
Namét predstavuje upozornéni na nepohodli, nevhodnost ¢i ¢asteény nedostatek pfi poskytované
sluzbé.

Velmi Casto byva vyjadien nepfimo, ¢i pouze okrajovou zminkou ,, mezi fe¢i”. Ve vétsiné pripadl se
jednd o prvni upozornéni na mozny nedostatek v poskytované Sluzbé. V pfipadé, Ze je to mozné,
dava reseni prostor pro rychlé a jednoduché narovnani situace. Odpovéd neni nutné pisemna, voli
se nejlepsi metoda z hlediska efektivity a rychlosti.

Priklad — socidlni pracovnice si vS§imne, Ze uZivatel sluzby se neciti komfortné, kdyZ sedi pri jedndni
zady ke dverim. Socidlni pracovnice sluzby upravi pro jedndni s timto uZivatelem Zidle tak, aby byla
pozice vhodnéjsi. Pri opakovdni stejného podnétu je vhodné premyslet o zméndch v rozloZeni nabytku
v kanceldfi.

2. Pripominka

Upozornéni na zpravidla opakovany nedostatek ve sluzbé, pfipomince muize predchazet nereseny
nebo nedostatecné feSeny podnét. Pfipominka je oproti podnétu jasnéji verbalizovand, StéZovatel
vyjadfuje svoji nespokojenost, navrh na zlepSeni spoluprace, pozadavek zmény s poskytovanou
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Sluzbou apod. Pfipominka tykajici se jednoho uZivatele je feSena pouze stimto uZivatelem,
pfipominka, kterd by mohla mit dopad na vice uZivatell je feSena systémové (porada, podnét
k vedeni Hospice sv. Alzbéty o.p.s.)

Priklad

1. UZivatel si v telefonickém hovoru stéZuje na kvalitu spojeni pevné linky. Stejnym problém uvedlo jiZ
drive vice osob. Pracovnice ovéri, Ze se nejednd pouze o sluchovou vadu (napr. si vzdjemné zavolaji),
poté informuji vedeni o potrebé ndkupu nového tel. pfistroje ¢i jeho opravy.

2. UzZivatel opakované pozZaduje, aby doba poskytované sluzby byla alespori 1x v tydnu do sesté
vecer. Socidlni pracovnice s uZivatelem probere potreby, které jej vedou k poZadavku rozsifené doby
poskytovdni sluzeb, spolu s vedouci sluzby/vedenim organizace otevre tuto problematiku z funkéniho,
logistického a ekonomického hlediska, poté informuje uZivatele o vysledku jedndni.

Podnét i pfipominky je mozné resit operativné a to i Ustné (telefonicky). Pisemny zdznam o podnétu
¢i pfipomince vytvofi socidlni pracovnice tehdy, pokud ma dopad na dalsi poskytovani sluzby (napf.
mUze mit formu bodu na poradé Sluzby). V takovém pripade je zaznam soucasti slozky uZivatele a
také soucasti sloZek se stiznostmi.

3. StiZnost

Stiznost je jasné formulovana nespokojenost s poskytovanou Sluzbou, pfipadné jinymi aktivitami
poskytovanymi Hospicem sv. Alzbéty o.p.s. Pokud stiznost sméfuje na cinnost nebo pracovniky
mimo Odborné socialni poradenstvi, postupuji pracovnici Sluzby dle platné smérnice o stiznostech
vydané feditelem Hospicem sv. Alzbéty o.p.s. Stiznost nemusi byt ze zacatku explicitné
verbalizovand, pokud pracovnik Sluzby postfehl nespokojenost, povzbudi StéZovatele k vyjadieni
svych potieb a svého nazoru spolu s ubezpecenim, Ze nebude dot¢ena moznost vyuZivat Sluzbu.

StéZzovatel ma pravo zvolit si svého zastupce, ktery za néj stiznost poda, a bude jej zastupovat béhem
procesu vyfizovani stiznosti. Zastupce musi mit plnou zpUsobilost k pravnim ukondm.

Stiznosti na sluzbu ¢i jeji poskytovani je mozné podat jakémukoliv pracovnikovi Sluzby:

- osobné

- pisemné (vcetné elektronické posty)

- telefonicky
Pripadné je mozné vyuzit pisemnou anonymni formu vhozenim do Schranky naméti, pripominek,
stiZnosti a ocenéni (ddle jen ,Schranka“).

Pracovnik, ktery stiznost pfijal, ji zapiSe do formulare stiznosti (je-li to mozné, pak pfimo ve
spolupraci s klientem). Tento formulaf muizZe vyuzit také stéZzovatel pfimo, je mozné jej obdrzet u
pracovnikd Sluzby ¢i u Schranky.

Pokud pracovnik projedndva stiznost se StéZovatelem pfi jejim podani, snaZi se zjistit co nejvice
informaci a podrobnosti, aby minimalizoval ndasledné doptdvani a opakované kontaktovani
StéZovatele. DuleZitou informaci je stav, ktery StéZovatel povazuje za uspokojivy, jakd je cilova
hodnota, jez by v budoucnu predesla obdobné stiznosti, dale pak se snazi pracovnik zjistit, jak by
méla byt podle StéZovatele stiznost vytizena.

V ptipadé, Ze stiznost neni anonymni, bude stéZzovatel vhodnou formou informovan o feseni
stiznosti. Vhodnou formou rozumime pisemnou odpovéd, a pokud je to mozné, také osobni
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probrani a vyjadreni se uZivateli o vyfizeni stiznosti spolu sinterpretovanim stanoviska
poskytovatele Sluzby. Vidy se bere ohled na zdravotni a dusSevni stav stéZovatele a k nému se
pfizpisobuje zplsob komunikace. Vyjadreni ke stiznosti je povinna oprdavnéna osoba (socidlni
pracovnik sluzby) vyhotovit nejdéle do 15 pracovnich dnd.

V pfipadé, Ze neni stéZovatel spokojen steSenim své stiznosti, miZe se odvolat k nadfizené
osobé/organu toho, ktery o stiznosti naposledy rozhodoval.

Kazda stiznost bude pisemné evidovdna a zaznamendna do sloZek uréenych ke sledovani stiznosti
(formular viz ptiloha €.1). Stiznost by méla byt vypsana na zvlastnim formulafi (viz pfiloha ¢.2), pokud
to neni mozné z dlvod( pfijimani stiznosti v terénu apod., pak je mozné pouzit prazdny papir.

V ptipadé nespokojenosti se Sluzbou nebo vyreSenim stiznosti ma stéZovatel moznost kdykoliv se
obratit na jakoukoliv nezdvislou instituci, kterd nema vazby na Sluzbu.

StéZovatel si také muze stéZovat anonymné. K tomuto Ucelu mu slouZi verejné dostupna Schranka,
kterou je mozné vyuZit bez predchoziho upozornéni pracovnikll Sluzby. Vyjadfeni k anonymni
stiznosti bude 14 dn( vyvéseno spolu s textem stiznosti na nasténce Sluzby nebo u Schranky.

Schrénka je vybirdna alespon 1x za 14 dni socidlnim pracovnikem Sluzby za ptritomnosti minimalné
dalSiho pracovnika této sluzby, pfipadné svého nadtfizeného. O stavu obsahu je vedena evidence,
ktera je uchovana u schranky. Schranka slouzi nejen pro sluzbu Odborného socidlniho poradenstvi,
ale také pro sluzbu Terénni odlehcovaci sluzby — vybirani schranky je proto mozné rozdélit mezi
pracovniky obou sluzeb s tim, Ze evidence Schranky je pro obé sluzby spolec¢na (viz priloha ¢.3).

Stiznosti uzivatel( jsou probirany na pravidelnych poradach Sluzby, podstata problému mize byt
feSena na superviznim jedndni, zplisob feSeni stiznosti je také konzultovan s nadfizenym vedouciho
Sluzby, v pfipadé nutnosti (zejména pfi opakovanych stiznostech na stejnou skutecnost) jsou
podniknuty systémové i organizacni opatieni vedouci k napravé nepfiznivého stavu.

KaZdy pracovnik Sluzby je s podminkami procesu stiznosti sezndmen. S ohledem na charakter sluzby
neni mozné seznamit vSechny uzivatele sluzby s podrobnymi pravidly stiznosti. Pokud socialni
pracovnik béhem kontaktu zaznamena moznou nespokojenost ze strany uzivatele, probere s nim
hloubéji, o jaky problém se jednad, zd(irazni, Ze je mozné si na postup pfi vykonavané sluzbé stézovat,
pfipadné osvétli pravidla podavani stiznosti.

Rad pro podavani stiznosti je umistén v mistech vykonavané sluzby (kancelaF socialnich pracovnikd)
a také na verejné pristupném misté u Schranky.

Kontakty pro opakované podani stiznosti (pfi nespokojenosti s vyfizenim stiznosti na nizsim stupni):

l. reditel Hospice sv. AlZzbéty o.p.s.
Mgr. Karel Kosina
Hospic sv. Alzbéty o.p.s.,
Kamenna 207/36, Brno 639 00
E-mail: reditel@hospicbrno.cz
Tel.: +420 605 405 656
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Il. Spravni rada (stiznost bude predana nékterému z ¢lend SR, informovana bude celd SR)
Spravni rada Hospice sv. Alzbéty o.p.s.
Kamenna 207/36, Brno 639 00

Vzorové kontakty pro poddavani stiznosti k nezavislym institucim v pfipadé, Ze nebude StéZovatel
spokojen s opakovanym projednanim stiznosti:

l. Policie CR
Tel.: 158

Il. Cesky helsinsky vybor, z.s.
Stefanikova 21
150 00, Praha 5
info@helcom.cz

Il Krajsky ufad Jihomoravského kraje
Odbor socidlnich véci
Oddéleni socialnich sluzeb
Zerotinovo namésti 449/3
601 82 Brno

4, Pochvala, uznani
Motto: ,Je v poradku nechat se ocenit.”

Zhodnoceni prace ze strany uzivatele (osoby blizké) ve formé pochvaly ¢i uznani patfi také k formam
podnétdl, kterym musi sluzba vénovat pozornost. Pfiklady oceriované dobré praxe pracovnici probiraji
na spole¢né poradé, pokud mohou mit dopad na dalsi ¢innosti Hospice sv. Alzbéty o.p.s., informuje o
nich odpovédny vedouci na poradé vedeni a/nebo pfi setkani multidisciplinarniho tymu.

Pokud je to vhodné, jsou priklady dobré praxe ocenéné uzivateli dale zakomponovany do pracovnich
postupl a béznych aktivit poskytovanych sluzeb.
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Pfiloha ¢.1 — vzor formuldre pro zdpis podnétii

dnétu

Reseni po

2018
Obsah podnétu

Druh podnétu | -

k, stiznosti a pochval za rok.

Autor podnétu (event. "NN") | -
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Pfiloha ¢. 2 — Vzor formuldare pro poddvadni podnéti (kladnych i negativnich)

FORMULAR STiZNOSTi, NAMETU, PRIPOMINEK a OCENENI

(dale souhrnné jako ,podnéty*)

Jméno a prijmeni a kontaktni udaje osoby podavajici podnét Cislo podnétu (ve formatu
(neni povinné, podnét maze byt anonymni) rok-Cislo)

Datum pfijeti:

Text podnétu:

(Z jakého diivodu se na nas obracite, co se Vam nelibilo, nebo naopak chcete ocenit, v ¢em vidite
chybu nebo naopak pfinos poskytované sluzby?)

Jak byste si predstavoval/a idealni reSeni?

(Vypliite prosim zejména v pfipadé stiznosti ¢i pfipominek na poskytované sluzby)

Vyplrite prosim bila pole, Sedé pole vypliiuje poskytovatel sluzby.

Stiznost bude vyfizena nejpozdéji do 15 pracovnich dnu od obdrzeni, ostatni podnéty slouzi k priibéznému
zlepSovani poskytovanych sluzeb.

Pokud jsou uvedeny VaSe kontaktni udaje, budete informovéani vhodnym komunikaénim kanalem (telefon, e-
mail...) o vyfizeni Va3i stiznosti a dalSi mozZnostech postupu. V pfipadé&, Ze se jedna o stiznost anonymni,
bude feSeni stiznosti vyvéSeno po dobu 14 dnl u schranky pro anonymni stiznosti.

Zpusob odevzdani formulare:
- do rukou pracovnikl hospice
- do schranky na hlavni chodbé hospice (pfizemi, naproti vytahu)
- pisemné na adresu Hospice sv. Alzbéty, Kamenna 36, Brno 639 00
- e-mailem na jakéhokoliv pracovnika pFislusné sluzby
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x*
HOSPIC

sv.Alzbéty

Pfiloha ¢.3 — vzor formuldre Evidence Schranky

Evidence schrdanky ndmétu, pripominek, stiZznosti a ocenéni za rok:

2018

Datum Obsah (poéet listin a uréeni) Uréeni podnétu (TOS, OSP, jiné)

Schranku zkontroloval (jméno + podpis)
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