Détska odborna lé¢ebna, Ch. G. Masarykové, Bukovany

poboény spolek Ceského éerveného kiize

Détakd odbornd léGebna
Bukovany

ZPUSOB PRACE S NAMETY A STiZNOSTMI

1. Pfijimani naméta a stiznosti
Kdo miize podat namét nebo stiZnost:
e Klienti (v pfipadé, Ze jsou schopni komunikovat a vyjadfit své pocity)

e Zakonni zastupci déti (rodice, opatrovnici)

¢ Pracovnici zafizeni

Mozné zplsoby podani:
¢ Osobni podani: Pfi osobnim setkani s vedoucim zafizeni nebo jinymi povéfenymi pracovniky.
e Telefonicky: Moznost zavolat vedoucimu zafizeni nebo socialnimu pracovnikovi.

¢ Pisemné: Stiznost miZe byt podana e-mailem, dopisem nebo prostfednictvim formulare pro
podani stiznosti, ktery je dostupny v zafizeni.

e Anonymni schranka: Umisténi schranky na stiznosti a naméty v dostupnych prostorach
zafizeni, kam lze podnéty vkladat anonymné.

2. Evidence stiznosti a namétu
Povinna evidence:

Kazdy nameét nebo stiznost, at uz podana ustné, pisemné ¢i anonymné, musi byt zapsana do
evidenc¢ni knihy namétl a stiznosti. Do této knihy se zaznamenavaiji:

e Datum pfijeti stiznosti nebo namétu.

¢ JIméno stézovatele (pokud neni anonymni).
e Struény popis problému nebo navrhu.

¢ Osoba, ktera stiznost pfijala.

e Datum a zpUsob feSeni stiznosti.

Tato evidence je dllezita pro sledovani a dohled nad postupem feseni.



3. Reseni stiznosti
Postup Feseni:

* Po pfijeti stiznosti je povéreny pracovnik (nejcastéji vedouci zafizeni) odpovédny za jeji

prezkoumani a vyfeseni.

* Termin pro feseni: Stiznost musi byt feSena do 30 dn( od jejiho prijeti. V pfipadé zavaznéjsich
problémd nebo pokud je potfeba vice ¢asu na dikladné prosetieni, mUzZe byt tento termin
prodlouzen, ale stézovatel musi byt o prodlouzeni informovan.

e ZpUsob komunikace vysledkuil: Pokud stiznost podal klient nebo zakonny zastupce, musi byt
po ukonceni Setfeni informovan o vysledku a opatfenich, ktera byla pfijata (osobng, telefonicky,
e-mailem nebo pisemnég).

Interni Setreni:

¢ Pokud je stiznost zavazna nebo se tyka bezpecénosti déti &i pracovnikll, mlZe byt sestavena
Setfici komise skladajici se z vedouciho zafizeni, socialniho pracovnika a dalSich relevantnich
osob.

¢ Komise prezkouma okolnosti pfipadu, pfipadné provede rozhovory s dotéenymi osobami, a
navrhne vhodna opatfeni k napravé.

4. Opatreni k napravé a prevence
Opatreni k napravé:
Na zakladé vysledkt Setfeni mohou byt pfijata rlzna opatfeni, véetné:

¢ Organiza¢ni zmény (napf. zména pracovnich postup()

* Personalni opatfeni (napf. Skoleni pracovnik(l, zmény v pracovnim tymu)

¢ ZlepSeni komunikace s klienty a jejich rodinami (zlep$eni informacnich tokd)

e Zmény v péci o klienty (pfizplsobeni individualnich pland péce)

Prevence stiznosti:

* Pravidelné schuizky s klienty a jejich rodinami, kde mohou volné vyjadfit své naméty a

pfipominky.

« Skoleni pracovnikd zamérena na komunikaci s klienty a feeni krizovych situaci.

* Pravidelné interni audity kvality péce, které odhali pfipadné nedostatky v poskytovani sluzeb a

umozni preventivni opatreni.



5. Ochrana prav stézovatelu
Pravo na anonymitu:

Pokud si stéZovatel preje zGstat anonymni, zafizeni musi respektovat jeho pfani a zajistit, Ze
nebude nijak identifikovan.

Zakaz odvetnych opatreni:

Zadny pracovnik zafizeni nesmi byt vystaven negativnim dGsledkiim nebo diskriminaciv
disledku toho, Ze podal stiznost nebo Ze spolupracoval pfi Setfeni stiznosti.

Moznost eskalace:
Pokud stéZovatel neni spokojen s vyfizenim stiznosti v zafizeni, ma pravo se obratit na:

e Zfizovatele zafizeni

* Verejného ochrance prav (ombudsmana)

¢ Prislusné statni organy dohlizejici na poskytovani socialnich a zdravotnich sluzeb

6. Prace s naméty a podnéty
Podpora inovaci a zlepSeni:
e Naméty a navrhy z fad pracovnikd, rodic¢( a klientl jsou ddleZitym zdrojem pro zlep$eni sluzeb.

* Pravidelné hodnoceni podnétl a ndvrh( na inovace na spolec¢nych poradach pracovnik.

e Implementace smysluplnych ndpadl do kaZzdodenni praxe (napf. nové volnocasové aktivity pro
déti, organizacni zlepSeni).
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