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Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti a podnétu

Na poskytovani socialni sluzby, na jeho kvalitu nebo zplsob poskytovani, je mozné
podat stiznost. Naopak, cilené budujeme atmosféru otevienosti, kde je jakakoli
prfipominka i stiznost vitdna a muze byt podnétem pro rozvoj a zkvalitnéni sluzby.

Smyslem je zajistit otevienou, bezpeénou a srozumitelnou komunikaci mezi
klienty a poskytovatelem sluzby.

Podnét, pripominka, stiznost
Podnét: navrh na zlepseni poskytovanych sluzeb nebo provozu zafizeni.
Pfipominka: upozornéni na drobny nedostatek, ktery nevyzaduje formalni feseni.

Stiznost:

e Vvyjadfeni o nespokojenosti s poskytovanim socialni sluzby, ve kterém
stézovatel vyjadrfuje nespokojenost s poskytovanymi sluzbami, jejich
rozsahem, chovanim personalu atd.);

o stézovatel sdm nutné nemusi nespokojenost oznacit jako stiznost. Pracovnik
zodpoveédny za vyfizovani stiznosti je kompetentni urcit, zda je sdéleni
stiznosti, nebo podnétem, pranim &i prfipominkou.

e Stiznost je vyjadreni nespokojenosti vyzadujici odezvu. Stiznosti rozumime
projev nespokojenosti klienta nebo jiné osoby s poskytovanou socialni
sluZzbou, nebo zplUsobem, jakym je poskytovana.

Kdo muze stiznost podat

e 0soba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba;

e opatrovnik nebo podplrce osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni
sluzbas

o osoba blizka - nemuze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socidlni
sluzba poskytovana, s ohledem na svuj zdravotni stav nebo proto, ze zemrela;

e c¢len domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovdna socidlni sluzba,
opravnény k zastupovani této osoby podle obCanského zakoniku;

e zaméstnanec poskytovatele socialni sluzby;

e o0soba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba.

StéZovatelé muzZou podat stiznost ve IhUté do jednoho roku ode dne, kdy nastala
skutecCnost, ktera je predmeétem stiznosti.

Jakou formou Ize stiznost podat

Pisemné
e Dokument je vhodné oznacit jako ,stiznost*;
e osobnim predanim kterémukoliv pracovnikovi, ktery stiznost neprodlené
preda
o pres pracovnityden vedouci oddéleni nebo socialni pracovnici,
o o vikendu vedouci smeény;
e postou;
 e-mailem ¢i datovou schrankou;
e vVvhozenim do schranky na stiznosti v prizemi (u vchodovych dvefi
do zarizeni) a ve spojovaci chodbé na odd. B. Obé schranky se vybiraji
socialni pracovnice 1x tydné.
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Ustne
e osobné kterémukoliv pracovnikovi, ktery musi stiznost prevzit a neprodlené
ji predaji nize uvedenym osobam:
o pres pracovnityden vedouci oddéleni nebo socialni pracovnici,
o 0 Vvikendu vedouci smény;
e 0soba, ktera pfrijala stiznost, neprodlené informuje vedouci oddéleni;
o telefonicky - vedouci zafizeni Odzy pokoje nebo socialni pracovnici.

Projev chovani (zjisténo pozorovanim)

e U Kklientld, ktefi se nejsou schopni vyjadiit pisemné ¢&i UGstné, je
nespokojenost vyjadfovana neverbalné pomoci gest, artikulace, zménou
chovani apod. Personal si vSima zmény chovani ¢i néalady. Z ddvodu
dlouhodobého pozorovani ze strany personalu, je mozné rozlisit, zda se
jedna o projev dané nemoci nebo o stiznost. Zmeény chovani jsou prubézné
evidovany v pocitacovém programu eQuip, také v popisu potrebné podpory
klienta (PPP).

Prijeti stiznosti, pofizeni zapisu

e Kazdy pracovnik, ktery stiznost pfijal, neprodlené pofridi zapis
do pocitacového programu eQuip (pfes pfripady, vykon, stiznost -
s propojenim do denni knihy).

o Vtydnu (pondéli az nedéle) stiznost pfijme kazdy pracovnik. Pracovnik, ktery
prijal stiznost provede zapis do pocitacového programu eQuip. Pracovnik
stiznost ihned preda vedouci smény. Vedouci smény ji preda vedouci
oddéleni bez zbyte¢ného odkladu (v pfipadé vikendu zvazit dulezitost).
Vedouci oddéleni vzdy posoudi, zda se jedna o stiznost, podnét nebo
prfipominku. Po vyhodnoceni vedouci oddéleni preda stiznost vedouci
zarizeni.

e V pfipadé prijmu stiznosti pracovnikem kancelare (socialnim pracovnikem,
vedouci oddéleni, vedouci zafizeni, zdravotni sestrou, provoznim
pracovnikem), provede zapis do pocitatového programu eQuip a preda
informaci vedouci oddéleni (koordinatorovi), ktera rozklicuje, zda se jedna
o stiznost, podnét, pfipominku.

e Pripominky, podnéty, stiznosti z pfedeslého dne nebo vikendu se budou resit
v pracovni dny v pribéhu ranni porady.

Lhata vyfizeni stiznosti

e Stiznost musi byt vyfizena bez zbyte¢nych odkladl, nejdéle do 30
kalendarnich dnl ode dne doruceni. Tato |hdta mdze byt v oddvodnénych
pripadech prodlouzena o daldich 30 dnd. O prodlouzeni |hdty a dGvodech
jejiho prodlouzeni je stézovatel pisemné informovan.

Zpusob informovani
e Stézovatel je informovan o vyrfizeni stiznosti pisemné (pokud neni adresa
stézovatele znama, vyrozumeéni o stiznosti bude vyvéseno prostrednictvim
nasténky a webovych stranek.

Postup vyfizeni stiznosti
o V pripadé, ze koordinator (vedouci oddéleni) vyhodnoti, ze se jedna
o stiznost, dodrzuje se tento postup:
o__poverena osoba zapise do pocitacoveho programu eQuip,
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o stiznost bude vyfizovat kompetentni osoba (vedouci oddéleni),

o 0sobg, ktera stiznost podala, se sdéli zpUsob feSeni a nastaveni
docasnych opatreni do doby vyreseni stiznosti,

o kompetentni osoba bude mapovat situaci béhem feSeni stiznosti,
napfr. zjiStovanim pomoci komunikace s PSS, nahlizenim
do dokumentace klienta (denik, PPP klienta), rozhovory
se zainteresovanymi klienty, pripadné dalsimi klienty,

o konecné feSeni stiznosti se projedna na poradé o klientech,

o kompetentni osoba provede pisemny zapis o vyfeseni stiznosti
do Zablony ,Stiznosti/podnét/pfipominka“ v pocitatovém programu
eQuip.

Evidence stiznosti

VSechny stiznosti, v€etné zpUsobu jejich vyfizeni, jsou vV listinné podobé
ulozeny v kancelari socialnich pracovnic. Stézovatel ma pravo nahlizet
do dokumentace, ktera je vedena o jeho stiznosti a pofrizovat si z ni kopie
nebo vypisy.

S anonymnimi stiznostmi se pracuje stejné jako s jakoukoliv jinou stiznosti.
Jsou fadné zaevidovany, prosetieny, vyfizeny a zalozeny. O zpUsobu vyfizeni
anonymni stiznosti je stézovatel informovan prostfednictvim nasténky
a webovych stranek.

Komu se stiznost muze predat

pracovnikim dané sluzby

vedouci dané sluzby: Mgr. Jolané Orlikové, DIS., K Hajku 2971, Frydek-Mistek,
738 01, jolana.orlkova@charitafm.cz

fediteli Charity Frydek-Mistek: Mgr. Martin Hofinek, MBA, Priborska 602, 738
01 Frydek-Mistek, martin.horinek@charitafm.cz

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

Nesouhlasi-li stézovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena
ve stanovené [hdté, muze ve |haté 60 dnld ode dne doruceni informace
o zpusobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti stanovené |hdty pozadat
Ministerstvo prace a socialnich véci CR o provéfeni vyfizeni této stiznosti.
V Zadosti stézovatel uvede dlvod, proc¢ z4da o provéreni vyfizeni stiznosti.

Sablona pro stiznost/podnét/pfipominku

Datum pfijeti stiznosti

Jméno osoby, ktera stiznost podala

Jméno osoby, ktera stiznost pfijala

Forma prijeti stiznosti

Strucny popis stiznosti

Prubéh feseni stiznosti

Jaka opatreni byla pfrijata v pfipadg, ze stiznost byla opravnéna
Datum vyrizeni

Podpisy
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Opakovana stiznost

Postup vyfFizeni opakované stiznosti

Opakovana stiznost se tyka stejné osoby, jedna se o tutéz situaci se stejnymi
aspekty a znaky.

Osoba, ktera stiznost prijala, preda tuto informaci vedouci oddéleni
bez zbytecného odkladu. Vedouci oddéleni posoudi, zda se jedna o opakovanou
stiznost. Pokud bude stiznost vyhodnocena jako opakovana, vedouci oddéleni
preda informaci vedouci zafizeni. KoneCné feSeni se nasledné projedna
na poradé o klientech.

Opakovana stiznost se jiz bude evidovat do pocitacového programu eQuip
pouze jako informace, ale jiz se nebude evidovat v Sabloné ,Stiznost/ podnét/
pfipominka“ a jednorazové se zapise do PPP (Teams-oddéleni A/B-soubor-PPP-
slozka klienta-uplatfovani prav a zajmu).

Postup pro vyfizovani podnétu a pfipominky:

e Osoba, ktera podnét Ci pfipominku pfijala, pofidi zapis do pocitacového
programu eQuip (pres pfipady s propojenim do denni knihy — Sablona
,Stiznost/podnét/pfipominka“).

e Koordinator (vedouci oddéleni) vyhodnoti, zda se jedna o podmét
Ci prfipominku nikoliv o stiznost.

e Pokud se jednda o novy podnét Ci pfipominku, vedouci oddéleni sdéli
klientovi, Ze je prfipominka Ci podnét v reseni.

¢ Pokud se jedna o opakovany podnét Ci pfipominku, zapise se jednorazoveée
dané zjisténi do PPP (Teams-oddéleni A/B-soubor-PPP-slozka klienta-
uplatinovani prav a zajmua).

e V pfipadé podnétu, ktery je mozno vyresdit na misté, muize PSS vyresit situaci
samostatné a provede zapis o vyfeseni do pocitacového programu eQuip
(pfes  pfipady s  propojenim do denni knihy -  Sablona
,Stiznost/podnét/pfipominka“).

e V pfipadé, ze neni PSS schopna podnét Ci prfipominku vyresit samostatné,
preda informaci vedouci smény bez zbyte¢ného odkladu. Vedouci smény ji
preda vedouci oddéleni (v pripadé vikendu zvazit dllezitost). Po vyhodnoceni
vedouci oddéleni prfeda podnét Ci prfipominku vedouci zafizeni. Povérena
osoba provede zapis reSeni podnétu Ci pfipominky do pocitacového
programu eQuip (pres pfipady s propojenim do denni knihy — Sablona
,Stiznost/podnét/pfipominka").
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