Zdruzenie Vienala, na podporu a pomoc dusevne a telesne
chorym detom
Hviezdoslavova 482/37, 97901 Rimavska Sobota

INTERNA SMERNICA
IS/

Podavanie a vybavovanie
staznosti

Interna dokumentacia k podmienkam zabezpecenia
Standardov kvality v zmysle zakona ¢. 488/2008 Z.z.
o socialnych sluzbach, v zneni neskorsich predpisov.



Uvod: Tato smernica upravuje pravidla a postupy pre podavanie a
vybavovanie staznosti tykajucich sa poskytovanych sluzieb v nasej
organizacii. Cielom tejto smernice je zabezpecit transparentnost v rieSeni
staznosti, ochranu prav prijimatelov socialnych sluzieb, ako aj neustale
zlepSovanie kvality naSich sluzieb.

Ciel smernice: Cielom tejto smernice je vytvorit jasny, spravodlivy a
efektivny proces podavania a vybavovania staznosti, ktory zarucuje, ze kazda
staznost bude riadne preSetrena a rieSena v primeranom case.

1. Definicia staznosti

Staznost: Staznost je akékolvek vyjadrenie nespokojnosti alebo
nesuhlasu s kvalitou poskytovanych sluzieb, s postupmi
zamestnancov alebo s akymikolvek inymi aspektmi, ktoré maju
negativny vplyv na prijimatela sluzby. Staznost moéze byt podana
formou pisomného vyjadrenia, istneho podania alebo elektronickej
komunikacie.

2. Pravny ramec podavania staznosti

Pravo podavat staznost: Kazdy prijimatel socialnej sluzby, jeho
zakonny zastupca ma pravo podat staznost tykajucu sa poskytovania
socialnej sluzby.

Ochrana pred odvetnymi opatreniami: Osoba podavajuca staznost
nesmie byt vystavena odvetnym opatreniam alebo akémukolvek
negativnemu vplyvu, ktory by mohol ovplyvnit jej prava, sluzby alebo
vztah s organizaciou.

3. Sposoby podavania staznosti

Pisomna staznost: Klient alebo jeho zakonny zastupca moéze staznost
podat pisomne .

Ustna staznost: Staznost moze byt podana tistne osobne alebo
telefonicky. Zamestnanec, ktory prijme ustnu staznost, je povinny tuto
staznost zaznamenat a informovat o nej riaditelku zariadenia.
Elektronicka staznost: Klient alebo jeho zastupca moéze podat
staznost prostrednictvom e-mailu.

Anonymné staznosti: Klient ma pravo podat anonymnu staznost. V
pripade anonymnej staznosti je vSak potrebné pochopit, Ze moéze byt
tazsie poskytnut konkrétnu odpoved alebo rieSenie, pretoze nebude
mozné overit vSetky detaily.



4. Postup pri vybavovani staznosti

Prijatie staznosti: Kazda staznost bude okamzite prijata a
zaznamenana zodpovednou osobou, ktora je urcena na rieSenie
staznosti ( Riaditelka zariadenia, pripadne socialna pracovnicka ). Pri
pisomnych a ustnych staznostiach bude klientovi poskytnuta
informacia o dalSom postupe.

VysSetrenie staznosti:

o Zistenie podstaty staznosti: Zodpovedny pracovnik zabezpeci
dokladné presSetrenie podanej staznosti. Toto zahtfna rozhovory
so vSetkymi zainteresovanymi stranami (klient, zamestnanci, iné
osoby, ktoré mozu mat relevantné informacie).

o Stanovenie primeraného ¢asu: Staznost bude rieSena v ¢o
najkratSom case. VSetky staznosti musia byt rieSené do 30
kalendarnych dni od ich podania, ak nie je potrebné zlozitejSie
Setrenie.

RieSenie staznosti: Po preSetreni bude prijaty rozhodujuci krok, ktory
moze zahtnat:

o Vykonanie napravnych opatreni (napr. zlepSenie kvality sluzieb,
Skolenie zamestnancov).

o Oprava zistenych nedostatkov alebo nejasnosti.

o Kompenzacia pre klienta (ak je to relevantné).

Odpoved’ na staznost: Po ukonceni vySetrovania staznosti bude klient
informovany o vysledkoch a prijatych opatreniach. Odpoved moéze byt
pisomna alebo tstna, v zavislosti od preferencii klienta.

5. Dokumentacia a archivacia staznosti

Zaznam o staznosti: Kazda stazZnost musi byt riadne zaznamenana v
evidencii staznosti. Zaznam musi obsahovat datum prijatia, podstatu
staznosti, kroky prijaté na jej rieSenie a vysledok.

Archivacia staznosti: Staznosti budu uchovavané v sulade s
pravidlami ochrany osobnych tidajov a dalSimi legislativnymi
poziadavkami na dobu, ktora je primerana na vyhodnotenie a pripadné
audity.

6. Vyhodnocovanie a vyuzivanie staznosti na zlepSenie kvality
sluzieb

Analyza staznosti: Pravidelna analyza staznosti, ktora poskytne
informacie o trendoch a opakujucich sa problémoch. Zistenia budu
pouzité na zlepSenie kvality poskytovanych sluzieb.



e ZlepSovanie sluzieb: Na zaklade analyzy a identifikacie problémovych
oblasti sa vypracuju plany na odstranenie zistenych nedostatkov.
Tieto opatrenia budu implementované s cielom zlepsSit poskytovanu
starostlivost.

7. Ochrana prav a ochrana pred odvetnymi opatreniami

e Ochrana pred odvetnymi opatreniami: Osoba podavajuca staznost
musi byt chranena pred akymikolvek negativnymi dosledkami, ktoré
by mohli vzniknut v dosledku podania staznosti (napr. obmedzenie
sluzieb, zhorSenie starostlivosti alebo vztahov).

8. Zaverecné ustanovenia

o Revizia a aktualizacia smernice: Tato smernica bude pravidelne
hodnotena a aktualizovana, aby bola v sulade s aktualnymi
legislativnymi poziadavkami a zlepSujucimi sa postupmi.

e Zodpovednost za implementaciu: Zodpovednost za implementaciu
tejto smernice maju vSetci zamestnanci zariadenia.

Tato smernica nadobuda uc¢innost 15.2.2020

PaedDr. Helena Husarova
riaditelka DSS

Priloha ¢. 1 : Tlac¢ivo na podavanie staznosti

Priloha ¢. 2 : Dotaznik spokojnosti



Priloha ¢.1

TLACIVO NA PODANIE STAZNOSTI

Nazov zariadenia:

Meno a priezvisko st’aZovatel’a: / v pripade anonymného podania sa neuvadza /

Adresa pobytu:

Kontaktné udaje (telefonicky alebo e-mailovy kontakt):

Datum podania st’aznosti:

1. Osoba, na ktorid st’aznost’ smeruje

(Prosim, oznacte alebo vypliite prisluSnu moZnost)

Zamestnanec zariadenia
Poskytovatel’ socidlnej sluzby
Kvalita poskytovanej starostlivosti

Stravovanie

I R AR I .

. Iné (uvedite):

2. Popis problému



(Podrobne opiste situdciu alebo problém, ktory vedie k podaniu st’aznosti. Uved’te datumy,
mena osdb, ak je to relevantné.)

3. Pripadné kroky, ktoré boli uzZ podniknuté na rieSenie problému (ak
existuju):

4. Ocakavané rieSenie (ak mate predstavu, ako by sa mal problém vyriesit’):

Podpis st’azovatela:

Vyplnenie formulara je anonymné, ak si klient Zela zostat’ anonymny. V pripade
podania st’aznosti s uvedenim kontaktnych idajov sa st'azovatelovi poskytne odpoved’ v
stanovenom termine (max. do 30 dni).

Kontaktné idaje na podanie st’aZnosti:
(Adresa, telefonicky kontakt alebo e-mail na prisluSného pracovnika, ktory bude st'aznost’
riesit’.)



Priloha ¢é. 2

DOTAZNIK NA ZISTOVANIE SPOKOJNOSTI S POSKYTOVANYMI
SOCIALNYMI SLUZBAMI

Datum vyplnenia:
Meno (nepovinné):

1. Ako hodnotite celkovi spokojnost’ s nasimi sluzbami?
(1 — vel'mi nespokojny, 5 — vel'mi spokojny)

e ' 1-vVermi nespokojny
e Nespokojny

« ' 3_Neutralne
g Spokojny

e ' 5_vermi spokojny

2. Ako hodnotite kvalitu starostlivosti, ktori vam poskytujeme?

e ' 1-Vermi nespokojny
e Nespokojny

e s Neutrélne
g Spokojny

e ' 5_Velmi spokojny

3. Ako hodnotite pristup a ochotu zamestnancov?

o ' 1-Vermi nespokojny
e Nespokojny

« ' 3_Neutralne

e gl Spokojny

. B 5 — Vel'mi spokojny

4. Ako hodnotite prostredie (Cistota, pohodlie, bezpe¢nost’) v zariadeni?



1 — Vel'mi nespokojny
2 — Nespokojny
3 — Neutralne

4 — Spokojny

171 1 1T

. 5 — Vel'mi spokojny

5. Ako hodnotite kvalitu stravy ?

e ' 1-vVermi nespokojny
. Nespokojny

« ' 3_Neutralne
g Spokojny

e ' 5_vermi spokojny

6. Ako hodnotite dostupnost’ a rozmanitost’ vonocasovych a terapeutickych aktivit?

e ' 1-Vermi nespokojny
e Nespokojny

« ' 3_Neutralne
g Spokojny

e ' 5 Velmi spokojny

7. AKké zlepSenia by ste navrhli, aby sme zlepsili kvalitu nasich sluzieb?
(volna odpoved)



8. Mite nejaké d’alSie pripomienky alebo navrhy?
(volna odpoved)

9. Citili ste sa v naSich sluzbach vzdy bezpecne a reSpektovane?

=

[ Ano
e I Nie
. b Niekedy

10. Ak mate akékol’'vek d’alSie postrehy alebo skuisenosti, ktoré by ste chceli zdielat’,
prosim, uved’te ich tu.
(volna odpoved)

Dakujeme vam za vas ¢as a cennu spitnu vizbu! Vasa spokojnost’ je pre nas veP’mi
délezita.



