Nz Charita Charitni dim pokojného stari
CeloZnice 133, 696 51 Kostelec u Kyjova

S Kyjov
] 7% 518 617 423, <: chdps.celoznice@kyjov.charita.cz, IC: 44164114

Pravidla pro podavani a vyrizeni stiznosti,
podnétu a pripominek

Vvmezeni pojmu

STIZNOST je vyjadieni nespokojenosti klienta &i jiné osoby s poskytovanou
sluzbou, tyka se zajmi klienta. Je to nespokojenost s kvalitou nebo zpiisobem
poskytovani socialni sluzby.

Napt.: Spatna komunikace, nedodrzeni dohodnutych sluzeb, poruseni prav klienta,
Spatné zachédzeni s klientem, nefeSeni opakovanych pfipominek, nedodrzeni
etickych zéasad, poruseni smluv a dohod.

Stiznost muze byt ustni, pisemna, elektronicka (oficialni i anonymni).

PRIPOMINKA je poznamka, upozornéni, nespokojenost vztahujici se k uréité
skute¢nosti, ktera nebyla nazvana stiznosti. Mlze vést ke zkvalitnéni sluzby, jeji
feSeni odstrani jednotlivé nedostatky,

Napt.: tyka se zejména jidla (slana polévka, doplnéni stravy salatem, nekvalitni
brambory, studené jidlo apod.), napad k Gpravé zahrady, umisténi lavicek, naméty
na spolecenské akce a vylety apod.

Podnét je tviirci napad ze strany uzivatele ke zlepSeni kvality sluzeb.

Stiznost ze strany uZivatele je vyjadieni nespokojenosti s chodem zatizeni nebo
kvalitou prace pracovnikil. Jako stiZnost jsou posuzovany také opakujici se projevy
nespokojenosti pii uréitych situacich u uzivateld s potizemi v komunikaci.

Zadatel o sluzbu piipadné dalsi osoba (napt. opatrovnik, zmocnénec, rodinny
pfislusnik) je 0 moznostech podani stiZznosti, ptipominky, podnétu seznamen Ustné
Jiz ve fazi jednani se zajemcem/Zadatelem o sluzbu.

Podavani a vyfizovani stiznosti fesi zjednodusSeny postup pro feseni stiznosti, ktery
je vyvésen na nasténce v kazdém podlazi, a je pfistupny v§em uzivateliim socialni
sluzby 1 tém, kdo jednaji v jejich jménu. S pravidly podavani a vyfizovani stiznosti
jsou klienti seznameni pii nastupu, dale se prochazi a jsou diskutovany nejméné 1x
ro¢n¢ pii setkanich s vedenim CHDPS a socialnim pracovnikem.
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Kdo muze podat stiZznost

Stiznosti, podnéty a pfipominky mohou podavat uzivatelé CHDPS a ti, kdo jednaji
V jejich zajmu, a to i anonymné (zédkonny zastupce, opatrovnik nebo podpiirce
osoby, osoba blizka, zaméstnanec poskytovatelé socialni sluzby). Uzivatel ma pravo
zvolit pro jednani o stiznosti nezavislého zastupce (osoba zmocnéna osobou, které
je nebo byla poskytovana socidlni sluzba). V piipad¢ potieby mtize byt k jednani
pfizvan tlumoc¢nik.

Zpusob podavani stiznosti

Stiznosti, pfipominky ¢i podnéty se podéavaji tistni nebo pisemnou formou
kazdému pracovniku zafizeni, ktery je povinen zaznamenat je do knihy stiznosti a
nasledn¢ ptedat socidlnimu pracovnikovi k zpracovani do formulafe.

Ustné: Podnéty a stiznosti Ize sd&lit osobné nebo telefonicky kterémukoli
zameéstnanci.

Pisemné: Lze je vlozit do schranek daveéry, zaslat postou na adresu:
Charitni dim pokojného staii, Celoznice 133, 696 51 nebo

e-mailem: chdps.celoznice@kyjov.charita.cz.

Socialni pracovnik je vede ve slozce Evidence stiznosti a predava je vedouci CHDPS
Celoznice.

Ptipominky nebo stiZznosti se mohou podavat takeé tediteli Charity Kyjov —
Ing. Petra Goliasova, Palackeho 194, 697 01 Kyjov, tel. 518 614 129.

Obyvatelé domova maji k dispozici schranky umisténé ve vstupni chodbé CHDPS
a u nasténky pted jidelnou v 1 patie, do které¢ mohou vkladat své podnéty,
pfipominky a stiznosti. UZivatelé mohou vyuZit pfipraveného formuléfe pro podani
stiznosti nebo podat stiznost na vlastnim listu.

Schranky vybirad nejméné 1x tydné socidlni pracovnik nebo vedouci CHDPS, kteti
zaznamenaji vybér schranky v Zaznamu o vybéru schranky stiznosti.
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Vvrizeni stiznosti

Stiznost, pfipominky ¢i podnéty jejiz obsah vyzaduje okamzité feSenti, je vyfizena
neodkladné. Ostatni stiznosti jsou vytizeny v nejblizsi mozné dobé¢, nejpozdé;ji
vSak do 30 dnti od postoupenti stiznosti. Pfekro¢i-li lhlita dany termin, je o
diivodech zdrzeni stéZzovatel pisemné informovan. V zdjmu fadného prosetieni
stiznosti miize byt vyslechnut stézovatel, jakoz i osoby, proti kterym stiznost
smétuje. O jednanich a pribéhu proSetfovani stiznosti je sepsan zapis.

Stézovateli je umoznéno nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiznosti a
pofizovat z ni kopie nebo vypisy, a to formou dle domluvy.

Pisemné vyfizeni se zhotovuje ve dvou vyhotoveni, z nichZ jedno obdrzi uzivatel a
jedno se priklada k Evidenci stiznosti uloZzené v kancelafi socialniho pracovnika.
Pokud jedna za uzivatelé jina osoba je mu zdznam o stiznosti piedan dle domluvy
(email, osobn¢ ¢i posStou). O Gstnim vyfizeni stiznosti provede vedouci zatizeni
nebo socidlni pracovnik zdznam do Evidence stiznosti. V ptipad¢ anonymnich
stiznosti je jejich vytizeni zvefejnéno na nasténkach v kazdém podlazi CHDPS, a
to po dobu 1 tydne.

Pokud neni uzivatel spokojen s vyrizenim stiZnosti, muze svou stiznost resit
prostirednictvim nezavislé instituce napfr-.:

Arcidiecézni charita Olomouc, Krizkovského 6/505, 779 00 Olomouc, tel.
585 229 380, e-mail: info@acho.charita.cz

Vedouci Odboru socidlnich véci a zdravotnictvi — Méstsky urad Kyjov, Masarykovo
nam. 30/1, 697 01 Kyjov, tel. 518 697 470, e-mail: urad@mukyjov.cz

Odbor socidlnich véci — Krajsky virad Jihomoravského kraje, Zerotinovo nam. 3/5,
601 82 Brno, tel. 541 652 185, e-mail: holasova.libuse@kr-jihomoravsky.cz

Verejny ochrance prav, Udolni 36, 602 00 Brno, tel. 545 542 888,
e-mail: podatelna@ochrance.cz

Ministerstvo prdce a socialnich véci — Na Poricnim pravu 1, 128 00 Praha 2, e-
mail: posta@mpsv.cz, tel.: 221 921 111

Senior telefon — tel.: 800 157 157 — bezplatnd linka pro seniory,
socialni sluzba pro pomoc v jakékoliv nesnazi fungujici 24 hodin denné
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