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PRAVIDLA PRO PODAVANIA A VYRIZOVANI STIZNOSTI

PRAVO NA STIZNOST
Pokud je klient sluzby nespokojen s kvalitou poskytovanisluzby ma pravo na stiznost. Klient
muzZe také vyjadrit podnét nebo pripominku.

OCHRANA PRAV STEZOVATELU

Jme si védomi toho, Ze klienti, ktefi podaji stiznost na sluzbu nesmi byt z toho dGvodu
v zddném ohledu ohroZeni a nejsou vic&i nim uplatnény sankce ani jiné omezeni nebo
nepfistojné zachazeni. Stiznost je naopak povaZzovana jako jeden ze zdrojd zjistovani kvality
poskytovanych sluzeb. Stejné tak je chapano vyjadreni podnétu nebo pfipominky.

VYMEZEN[ POIMU

v

v
v

StiZznost - Vyjadreni nespokojenosti nebo negativni zkusenosti, Casto se zadosti o
napravu. (napf. s pristupem pracovnika, s fizenim a organizaci sluzby, aj.).
Podnét — Navrh na zmeénu nebo zlepseni, Casto konkrétni a proaktivni.
Pfipominka — Ustni nebo pisemné vyjadreni nazoru, poznamky, komentare nebo
navrhu klienta k poskytované sluzbé. Je to takova obecna zpétna vazba.

A) STIZNOSTI KLIENTU DENNIHO STACIONARE PASKOV (DSP)

KDO MUZE STIZNOST PODAT:

v
v
v

v
v

v

Osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba.

Zakonny zastupce, opatrovnik nebo podpUlrce této osoby.

Osoba blizka, pokud osoba, které je sluzba poskytovana, nemUzZe stiznost podat (napf.
kvlli zdravotnimu stavu nebo umrti).

Osoba zmocnénd osobou, které je nebo byla sluzba poskytovana.

Clen domacnosti, ktery je opravnén tuto osobu zastupovat podle ob&anského
zékoniku.

Zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb.

Stézovatelem tedy muze byt nejen samotny klient, ale i dal3i osoby, které maji k nému
pravni nebo osobni vztah, pfipadné i zaméstnanci zafizeni.

KOMU MUZE OSOBA STIZNOST PREDAT/ADRESOVAT:

v
v

v

v

Pracovnikim dané sluzby

Vedouci dané sluzby: Mgr. Marcele Piskorfové, Nadrazni 2, Paskov, 739 2],
marcela.piskorova@charitafm.cz,

Rediteli Charity Frydek-Mistek: Mgr. Martin Horinek, MBA,
martin.horinek@charitafm.cz, Pfiborska 602, 738 01 Frydek-Mistek

Zfizovateli DCHOO - Biskupstvi ostravsko-opavské, kurie@doo.cz, Kostelni ndmeésti
3172/1, 702 00 Ostrava

ZPUSOB PODANI STIZNOSTI A JEJICH EVIDENCE:

Ustné v prostorach DSP v dobé&, kdy je ve stacionafi nebo si mize domluvit navstévu, mimo
plan, s vedouci sluzby nebo zastupcem sluzby s tim, Zze potfebuje néco fesit a vice nemusi
vysvétlovat. Vybere si pracovnika, kterému chce Ustni stiznost sdélit.

Pracovnik, ktery vyslechl Ustni stiznost, pfipomene stézovateli jeho pravo na podani
pisemné stiznosti k nejbliz§imu nadfizenému.
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d klient odmitne podat pisemnou stiznost, chce pouze Ustng, je pracovnik povinen
stiznost zapsat s datumem a informaci, ze si klient pisemné feseni nepral. Pracovnik zapise

stiznost do Deniku daného klienta (DULEZITE INFORMACE) v eQuipu a pouzije pfitom co
nejpresnéjsi formulaci slov klienta.

O situaci informuje vedouci (zastupce — Sikulova Petra). Ta tuto stiznost zapise do Knihy
prani a stiznosti, zapise pouze stru¢né kdo, kdy si stézoval a odkaze na zdznam v Deniku.

Pisemné

v' Zaslanim na adresu Nadrazni 2, Paskov, 739 21

v Osobné ve stacionéafri

v Pisemné sepsanou stiznost mudze vhodit do schranky uréené pro podavani stiznosti
VvV prostoru zadvefi DSP.

v' Pisemné sepsanou stiznost urcenou fediteli CHFM - Mgr. Martin Hofinek, MBA je
mozno zaslat na adresu Priborska 602, 738 01 Frydek-Mistek.

v Zfizovateli DCHOO - Biskupstvi ostravsko-opavské, Kostelni namésti 3172/1, 702 00
Ostrava

Pracovnik DSP, ktery prevezme pisemnou stiznost, ji pfeda vedouci nebo zastupci a stiznost
zaeviduje v Deniku daného klienta (DULEZITE INFORMACE) v eQuipu a pouze uvedou
datum pfijeti pisemné stiznosti. Dale do Knihy prani a stiznosti (ulozena v kancelari vedouci
DSP) zapise vedouci nebo zastupce kdo a kdy si stéZzoval a odkaze na ulozeni pisemné
stiznosti ve slozce klienta.

Elektronickou postou

v Pokud je stiznost urcena vedouci sluzby, tak na e-mail
marcela.piskorova@charitafm.cz nebo petra.sikulova@charitafm.cz

v Pokud je stiznost urcena fediteli CHFM, tak na e-mail
martin.horinek@charitafm.cz

v’ ZFizovateli DCHOO - Biskupstvi ostravsko-opavské kurie@doo.cz,

Vedouci nebo zastupce, pfijatou stiznost vytiskne a postupuje zpUsobem uvedenym pfi
prijeti pisemné stiznosti.

Telefonicky
v natelefon 733 676 613 vedouci DSP Mgr. Piskorova

v na telefon 731133 018 zastupce Ing. Sikulova
v na telefon 605 323 813 Feditel CHFM Mgr. Hofinek, MBA

Pracovnik DSP, ktery vyslechl stiznost telefonicky, ji zaeviduji v Deniku daného klienta
(DULEZITE INFORMACE) v eQuipu a pouzije pfitom co nejpresnéjsi formulaci z telefonické
stiznosti. Ihned poté informuje vedouci nebo zastupce. Ti do Knihy pfani a stiznosti (ulozena
v kancelafi vedouci DSP) pouze strucné zapisi kdo a kdy si stéZoval a odkaze na zaznam
v Deniku.

Anonymné
v' Pro anonymni stiznost je v prostoru zadvefi budovy DSP, umisténa ,Schranka

nasténka pro vyfizovani anonymnich stiznosti.

v Nebo mulze byt anonymni stiznost posland postou ¢i e-mailem (viz. vy3e uvedené
kontakty).

v Anonymni stiznost se ulozi do slozky Anonymni stiznosti a po uplynuti 10 dnd, po které
je vyvésen zapis, se do slozky ulozi i on.

u

a
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Schranka je 1 - 2x mésic¢né kontrolovana. Pokud po cely rok neni ve schrance nic nalezeno,
zapiseme na konci roku, ze nebyla nalezena zadna stiznost, podnét ani pfipominka, do
sesitu Kniha prani a stiznosti, kterd je ulozena v kancelafi vedouci.

PROCES A LHUTA VYRIZENI STIZNOST(

Kdo stiZznost vyfizuje
Stiznost vyfizuje vedouci DSP. V pfipadé stiznosti smérované proti vedouci, vyfizuje stiznost
feditel Charity Frydek-Mistek.

Lhlta pro podanfa vyfizenf stiznosti

StiZznost se podavé poskytovateli sluzby, proti kterému stiznost sméruje a to ve [hGté 1 roku
ode dne, kdy nastala skutecnost, kterd je pfedmétem stiznosti. Veskeré stiznosti jsou
evidovany inned a vyfizovany podle narocnosti, nejpozdéji do 30 dnd ode dne, kdy mu byla
dorucena; tuto IhGtu mze poskytovatel socidlnich sluzeb v odGvodnénych pfipadech
prodlouzit o daldich 30 dn(; o prodlouzeni Ihity a ddvodech jejiho prodlouZeni je povinen
informovat stézovatele.

O fedeni anonymnf stiznosti je 10 dnl vyvésen zapis na nasténce u ,Schranky”. Zde ma
anonymni stézovatel moznost si precist vysledek prosetfeni stiznosti. U anonymni
stiznosti, kterd byla podana e-mailem, bude vysledek FeSeni stiznosti odeslan na adresu, ze
které byl e-mail odeslan.

O vysledku prosetfeni stiznosti se provede protokol, zapis:

Zaméstnanci Charity Frydek-Mistek, ktefi maji opravnéni stiznost vyfizovat provéri vsechny
podnéty uvedené ve stiznosti a umoznuje-li to situace, opatfi k posuzované stiznosti dlkazy
(napf. kopie listin). Vyslechnou si popis situace, ktera prfedchazela vzniku stiznosti, ze strany
pracovnika. Promluvi s osobou (osobné nebo telefonicky), ktera podala stiznost, aby zjistili,
jak na tuto situaci pohlizi a co vlastné predchazelo podani stiznosti.

Na zakladé zjisténych informaci se vyhotovi Protokol (viz. nize). Nebo zapis (anonymni

stiznost).

Protokol obsahuje:

v oznaceni stézovatele (pokud je zndm- anonymni stiznost), datum podani a pfedmeét
stiznosti

v’ zavér, jak byla stiznost vyhodnocena a jak bude fesena

v/ pfijatad opatfeni ve vztahu ke klientovi

v/ samostatnou ¢ast — ndvrh na opatfeni ve vztahu k zaméstnanci (zaméstnanclm) - tato
cast protokolu se klientovi, pokud je znadm nezasila

v' v Kknize PFani a stiznosti je u stiznosti (ne u podnétu a pfipominky)pouze datum vyfeseni
a poznamka, Ze je protokol vystaven a ulozen ve slozce klienta.

v uanonymnistiznosti se provede zapis (viz. vyse) — zapis se pak ulozi do slozky Anonymni
stiznosti

v' vedouci DSP zabezpecuje kontrolu pracovnikUl, ktefi se stali pfedmétem stiZznosti ze
strany klienta nebo jiné opravnéné osoby a oveéfi si Uroven prace pecovatelky, aby
nemohlo dochazet k Ujmé na kvalité sluzby u stézovatele (klienta).

Spolu s odpovédi v podobé Protokolu dostava stézovatel informaci o moznosti odvolat se

postupné k vy$sim orgadndm, pokud neni s fedenim stiznosti spokojen.

V pripadé opakované stiznosti ve stejné véci, kterd byla vyhodnocena jako neopravnéna a
neobsahuje zadné jiné nové podnéty, bude klient pisemné odkazan na predchozi vysledek
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Setfeni. VZdy, ale zjistujeme, zda nevznikly nové okolnosti, které by zménily vysledek reseni
stiznosti.

ODVOLANI PROTI VYRIZENI STIZNOSTI, PROVERENI VYRIZENI STIZNOSTI
a) Pokud neni stéZovatel spokojeny s vyfizenim jeho stiznosti, mUzZe se obratit na vy3si
instanci:
v Reditele Charity Frydek-Mistek: Mgr. Martin Hofinek, MBA,
martin.horinek@charitafm.cz, Pfiborska 602, 738 01 Frydek-Mistek
v’ ZFfizovatele DCHOQO: Biskupstvi ostravsko-opavské, kurie@doo.cz, Kostelni namésti
3172/1, 702 00 Ostrava
v' Ligu lidskych prav: info@llp.cz, poradna@llp.cz, BureSova 6, 602 00 Brno

b) Pokud neni stéZovatel spokojeny s vyfizenim jeho stiznosti nebo byla pfekrocena Ihlta
pro vyfizeni jeho stiznosti, mGZe se obratit na:
v" Ministerstvo prace a socialnich véci, tel.: 950 191 111, email: posta@mpsv.cz, kde zada
o proveéreni vyfizeni této stiznosti nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené IhUté,
mUze ve |hité 60 dnl ode dne doruceni informace o zpUsobu jejiho vyfizeni nebo
od uplynuti stanovené |hGty pozadat ministerstvo o provéreni vyfizeni stiznosti; v
zadosti st&Zovatel uvede dlvod, pro¢ 7Zada o provéreni vyfizeni stiznosti.

VYUZITI STIZNOSTI
v Ix ro€né se probira postup, jak zachazet se stiznostmi s pracovniky DSP, a to v ramci
pravidelné porady strediska. Rovnéz je zajisténa pro pracovniky supervize, kde se
mimo jiné probird, jak jednat s klienty, ktefi si stézuji, a jak rozpoznat skutecné
stiznosti od pfipominek nebo podnétl. Resi se jinek. (viz. dale)
v' V ramciro¢niho hodnocenisluzby jsou jednim z bod hodnoceni také stiznosti viz. SQ
15.

B) BEZNE PRIPOMINKY A PODNETY KIENTU DSP

JIMANI A VYRIZOVANT PRIPOMINEK A PODNETU

v Mohou byt podany Ustnég, pisemné i anonymné.

v Bézné pripominky a podnéty pfijima zaméstnanec od osob, které jsou uvedeny vyse,

v pfipadé podani stiznosti

O prijatych pfipominkach a podnétech informuje zaméstnanec vzdy vedouci DSP.

O pfipominkach, které se tykaji organizace, informuje vedouci feditele Charity

Frydek-Mistek.

v Vedouci DSP nebo feditel pfipominky posoudi a v odUvodnénych pfipadech
rozhodnou o jejich vyuZziti.

PRI

AR

EVIDENCE PRIPOMINEK A PODNETU

v" Pracovnik DSP, ktery vyslechl pfipominku nebo podnét jej zaeviduje v Deniku
daného klienta (DULEZITE INFORMACE) v eQuipu a pouZije pfitom co nejpiesndjsi
formulaci.

v" Obeznamis tim vedouci nebo zastupce

v Ten zaeviduje pfipominku nebo podnét do ,Knihy prani a stiznosti“. Evidence
obsahuje — datum, kdo pfipominku nebo podnét vznesl, jejich predmeét a jakym
zpUsobem s ni nalozime.
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