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Pravidla pro podavani a vvrizeni stiznosti, podnétu a pripominek

Vymezeni pojmu

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

Napt.: Spatna komunikace, nedodrzeni dohodnutych sluzeb, poruSeni prav klienta, Spatné
zachazeni s klientem, nefeSeni opakovanych piipominek, nedodrzeni etickych zasad,
poruseni smluv a dohod.

Stiznost miize byt ustni, pisemna, elektronické (oficialni 1 anonymni).

PRIPOMINKA je poznamka, upozornéni, nespokojenost vztahujici se k ur¢ité
skutecnosti, kterd nebyla nazvana stiznosti. Mlize vést ke zkvalitnéni sluzby, jeji feSeni
odstrani jednotlivé nedostatky,

Napt.: tyka se zejména jidla (sland polévka, doplnéni stravy salatem, nekvalitni brambory,
studené jidlo apod.), napad k Gprave zahrady, umisténi lavi¢ek, naméty na spolecenské
akce a vylety apod.

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

Stiznost ze strany uZivatele je vyjadieni nespokojenosti s chodem zatizeni nebo kvalitou
prace pracovniki. Jako stiznost jsou posuzovany také opakujici se projevy nespokojenosti
pii urcitych situacich u uzivateli s potizemi v komunikaci.

Zadatel o sluzbu piipadné dalsi osoba (napi. opatrovnik, zmocnénec, rodinny piislusnik)
je o moznostech podani stiznosti, pfipominky, podnétu seznamen Gstné jiz ve fazi jednani
se zajemcem/Zadatelem o sluzbu.

Podéavani a vytizovani stiznosti fesi zjednoduSeny postup pro feSeni stiznosti, ktery je
vyvéSen na nasténce v kazdém podlazi, a je ptistupny vSem uZivateliim socialni sluzby i
tém, kdo jednaji v jejich yménu. S pravidly podavani a vyfizovani stiznosti jsou klienti
seznameni pii nastupu, dale se prochazi a jsou diskutovany nejméné 1x rocné pfi
setkanich s vedenim CHDPS a socialnim pracovnikem.

Kdo miuZe podat stiZnost

Stiznosti, podnéty a ptipominky mohou podavat uzivatelé CHDPS a ti, kdo jednaji v jejich
z4jmu, a to 1 anonymné (zadkonny zastupce, opatrovnik nebo podptirce 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
socialni sluzba). V ptipadé potieby mize byt k jednani ptizvan tlumocnik.
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Zpisob podavani stiznosti

Stiznosti, pfipominky ¢i podnéty se podavaji Gistni nebo pisemnou formou kazdému
pracovniku zafizeni, ktery je povinen zaznamenat je do knihy stiznosti a nasledné¢ predat
socidlnimu pracovnikovi k zpracovani do formulare.

Ustné: Podnéty a stiznosti Ize sdélit osobné nebo telefonicky kterémukoli zaméstnanci.
Pisemné: Lze je vlozit do schranek duvéry, zaslat postou na adresu: Charitni dim
pokojného stati, Celoznice 133, 696 51 nebo e-mailem:chdps.celoznice@kyjov.charita.cz.

Socialni pracovnik je vede ve sloZce Evidence stiznosti a pfedava je vedouci CHDPS
CeloZznice.

Pfipominky nebo stiznosti se mohou podavat také feditelce Charity Kyjov
Ing. Petre Goliasové, Palackého 194, 697 01 Kyjov, tel. 518 614 129.

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

Schranky vybira nejméné 1x tydné socialni pracovnice nebo vedouci CHDPS, kteti
zaznamenaji vybér schranky v Zaznamu o vybéru schranky stiznosti.

Vyftizeni stiZznosti

Stiznost, pfipominky ¢i podnéty jejiz obsah vyZzaduje okamzité feSeni, je vyfizena
neodkladné. Ostatni stiZznosti jsou vyfizeny v nejbliz§i mozné dobé, nejpozdéji vSak do 30
dntll od postoupeni stiznosti. Piekroci-li lhiita dany termin, je o divodech zdrZeni
stéZovatel pisemn¢ informovan. V z4jmu fadného proSetieni stiznosti mize byt vyslechnut
stézovatel, jakoz 1 osoby, proti kterym stiznost sméiuje. O jednanich a prabéhu
prosetfovani stiznosti je sepsan zapis.

Stézovateli je umoznéno nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiznosti a potizovat 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 ptriklada k Evidenci stiznosti ulozené v kancelafi socialni pracovnice. Pokud jedna za
uzivatelé jind osoba je mu zaznam o stiznosti predan dle domluvy (email, osobné ¢i
postou). O ustnim vyfizeni stiznosti provede vedouci zafizeni nebo socialni pracovnice
zaznam do Evidence stiZznosti. V pfipad€ anonymnich stiznosti je jejich vyfizeni
zvetejnéno na nasténkach v kazdém podlazi CHDPS, a to po dobu 1 tydne.
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Pokud neni uzivatel spokojen s vyrizenim stiZnosti, muze se odvolat Fediteli Charity
Kyjov nebo svou stiznost resit:

> prostirednictvim nadrizené instituce:

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

> prostirednictvim nezavislé instituce napfr.:

Vedouci Odboru socidalnich 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 irad Jihomoravského kraje, Zerotinovo nam. 3/5, 601 82
Brno, tel. 541 652 185, e-mail: holasova.libuse@kr-jihomoravsky.cz

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

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

Nesouhlasi-li steZovatel s vyrizenim stiznosti podle § 99a nebo nebyla-li stiznost vyrizena
ve stanovené lhute, miize ve lhuté 60 dnit ode dne doruceni informace o zpiisobu jejiho
vyFizeni nebo od uplynuti stanovené lhity pozadat Ministerstvo prdce a socialnich véci —
Na Poricnim pravu 1, 128 00 Praha 2, email: posta@mpsv.cz, tel.: 221 921 111 o
provéreni vyrizeni této stiznosti, za predpokladu, Ze neni starsi I roku.




