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Podani stiznosti — alternativni forma




Kritérium 7a)

Poskytovatel informuje srozumitelnou formou osoby o moZnosti podat stiznost, jakou
formou stiZnost podat, na koho je moZno se obracet, kdo bude stiZnost vyrizovat a jakym
zpisobem a o moznosti zmocnit k podani stiZnosti jinou osobu; s témito postupy jsou

rovnéz prokazatelné seznameni zaméstnanci poskytovatele;

Kritérium 7b)

Poskytovatel informuje osoby o moZnosti a podminkach provéieni vyrizeni stiZnosti
ministerstvem, a to v pripadé nesouhlasu osoby s vyFizenim stiZnosti nebo v pripadé, kdy

stiznost nebyla vyrFizena ve stanovené lhuté;

Kritérium 7¢)

Poskytovatel informuje osoby o dalS§ich moZnostech podat stiZznost na jeho zrizovatele,
popripadé zakladatele nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav a zakladnich

svobod osob, a to véetné jejich oznaceni.

VSsichni uzivatelé, poptipad¢ jejich zastupci, maji moznost stéZovat si na kvalitu nebo zptisob
poskytovani socidlnich sluzeb. Stiznost nemtze byt divodem pro ukonceni sluzby

ani k diskriminujicimu jednani ze strany poskytovatele sluzeb.

Vsechny stiznosti jsou chapany jako vykon prava uzivatele a jsou zdrojem informaci
o poskytovanych sluzbach a o tom, jak je uzivateli ¢i jejich blizkymi sluzba vnimana, pfijiméana,
jak splituje jejich ocekéavani, kde jsou slaba mista poskytovani sluzby. Stiznosti jsou pracovniky

chapany jako pftilezitost ke zvyseni kvality sluzby.

Pti vyfizovani stiznosti je respektovano soukromi a lidska prava stézovatele. Stézovatel ma
moznost si svobodné zvolit nezavislého zastupce, ktery ho bude pii vyfizovani stiznosti
zastupovat nebo doprovazet. Nezavislym zastupcem muze byt osoba fyzickd (napft. ptibuzny,

rodinny pfitel apod.) i pravnicka (napf. obCanské poradna).



Schranky duavéry jsou viditelné oznaCeny a umistény na dostupnych mistech (i pro osoby
na invalidnim voziku.) Schranky davéry vybird povétend socialni pracovnice kazdy pracovni

den.

Zakladni pojmy
Pripominka — drobna kritika, dil¢i nespokojenost
Podnét — piinos néceho nového, ditvéra v prdci organizace

Stiznost — snaha stéZovatele dosahnout napravy, neditvéra k organizaci

Sluzba vita podnéty a piipominky k jejimu prib&hu. Pokud se uzivatel, rodina nebo jina osoba
vyjadii k fungovani sluzby, pracovnik, kterému byla tato informace sdélena, se ujisti, Ze jde
pouze o vyjadieni a jako takové ho zapiSe. Na nejblizsi porad¢ s vedoucim pracovnikem preda
informaci v tymu a rozhodnou o vypoiradani (napi. pfinosny podnét zapracuji do praxe,

pochvalu pteda adresatovi apod.).

Pro rozpoznani toho, co je a neni stiznost, plati zdkladni pravidlo: Pokud uzivatel véc oznaci

jako stiznost, pak jde o stiznost, at’ je jeji obsah jakykoliv.

Uzivatel je o moZnosti si st€Zovat informovan jiz v prub¢hu jednéni se zdjemcem o sluzbu, pii
zahajeni poskytovani socidlni sluzby a v jejim pribéhu — napft. pii setkani seniort s feditelkou.
Vedouci pracovnici, socialni pracovnici a kliCovi pracovnici se zabyvaji ochranou prav
uzivatell a vénuji zvySenou pozornost uzivatelim s poruchami schopnosti se vyjadfit slovne.

Dale se mohou uzivatelé vyjadrit v dotaznikovém Setieni spokojenosti s poskytovanou sluzbou
nebo mohou vyuzit formuléf ,,Vénujte ndm chvili svého Casu®, ktery je k dispozici na vSech

oddélenich.

Ziakladni zasady pri vyFizovani stiZnosti
> Bezpeci
> Diskrétnost
> Objektivnost
> Nezavislost
> Efektivita

> Podpora zucastnénym strandm



Seznameni uZivateli
Uzivatelé€ jsou s postupem pii podavani a vyfizovani stiznosti seznamovani
» béhem jednani se zajemcem o sluzbu,
» béhem rozhovori s uzivateli pfi vyhodnocovani planu péce,
» podstatné informace o podavani stiznosti jsou soucasti Domaciho fadu, ktery je
ptilohou Smlouvy o poskytnuti socialni sluzby
» zvefejnénim na nasténce v CSSM.
Socialni pracovnik nebo klicovy pracovnik béhem setkani s uzivatelem vénuje prostor jeho
pifipominkam a podnétim. Pomahat uzivatelim konstruktivné fesit jejich obtizné zivotni

situace, problémy, konflikty je soucasti poskytovani sluzby.

Seznameni zaméstnanci
» pfi nastupu nového pracovnika
» skoleni
» seznameni se standardy kvality, které maji vSichni pracovnici k dispozici

v elektronické i papirové podobé

EVIDENCE STiZNOSTI

Evidence stiznosti je vedena tak, aby poskytovala tdaje dilezit¢ pro hodnoceni doslych
a vyftizenych stiznosti a umoziiovala soustavnou kontrolu v¢asnosti a spravnosti vytizovani
stiznosti. VSechny stiznosti jsou tedy zaneseny pisemné do evidence stiznosti a veSkeré

souvisejici dopisy a doklady jsou evidovany tamtéz.

Stiznosti se eviduji okamzit¢ po podani nebo v den doruceni postou v Sanonu ,,Evidence
stiznosti‘.
Zapis obsahuje:

» datum

» jména pritomnych osob (osoby telefonujici a osoby stiznost pfijimajici)

» popis udalosti

» vyjadreni pracovnika, ktery stiznost ptijal (dalsi postup, docasné pfijata opatieni,

kdo bude vyftizovat, lhiita na odpovéd’, opravnénost...)

» podpis zucastnénych (u telefonické stiznosti ptijemce)



Osoby opravnéné stiznost vyrizovat:
> feditelka organizace
> pracovnik povéfeny feditelem organizace
O tom, kdo bude povéfen Setfenim stiznosti, rozhodne feditelka organizace, a to podle povahy

stiZznosti.

StiZnosti jsou evidovany:
> u feditelky organizace
> u stiznosti je vzdy pisemné evidovan i zapis o tom, jakym zplisobem byla
stiZznost vyfizena
> osoba, ktera stiznost podava, mé pravo nahlizet do dokumentace spojené s touto

stiznosti, m& moznost zajistit si kopii i ucinit z ni vypisy

PROCES PODAVANI A VYRIZOVANI STIZNOSTI

Stiznost je chapana jako dileZity zdroj informaci o kvalité poskytované socidlni sluzby. Je to
pravo uzivatele, jeho zastupce nebo rodinného ptislusnika, ktery mtze prostfednictvim stiznosti
zédat proSetfeni nebo napravu skuteCnosti, ktera jej néjakym zplisobem poskodila apod.
Stiznosti jsou ochranou proti neopravnénému zasahu do prav a zajmi uzivatele. Uzivatel ma

vzdy moznost zvolit si nezavislého zastupce pro podéani a vyfizovani stiznosti.

Procesni stranka stiznosti se vztahuje na podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti uzivatela
sluzeb, zaméstnanct a dalSich osob, na kvalitu, rozsah a pribeéh poskytovanych sluzeb nebo

zameéstnance, v souvislosti s jejich ptisobenim pfti vykonu sluzeb uzivatele.

Vztahuje se rovnéz na anonymni stiznosti, obsahuji-li konkrétni udaje, které 1ze proSettit

Kazdy uzivatel, nebo jeho zastupce ma pravo na podavani stiznosti na kvalitu poskytovani
socialnich sluzeb, na porusovani standardi kvality socialnich sluzeb ¢i jinych internich smérnic
a ustanoveni, na chovani a postup zaméstnancl v ptipad¢ porusovani prav a duastojnosti

uzivatele nebo na jiné neuvedené skute¢nosti.



Prijeti stiZznosti

Kdo muze podat stiznost:

uzivatel socialni sluzby

- zadkonny zastupce, opatrovnik, podpirce uzivatele
- osoba blizka

- zmocnénec uzivatele

- zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb

Stiznost Ize podat do jednoho roku ode dne, kdy skutecnost i situace, na kterou si stézuje,
nastala.

ZPUSOB A FORMA PODAVANI STIZNOSTI

1) Pisemné podani

- vhozenim do jedné ze schranek diivéry a stiznosti umisténych v obou budovach v ptizemi
(Domov Penzion u nékladniho vytahu, Domov Ludmila v hale vedle kaple Sv. Ludmily)

- odeslani na pracovni e-mail, nejlépe na j.luky@ssmm.cz

- osobnim piedanim feditelce CSSM, jeji kancelaf se nachazi v hlavni budové v ptizemi

- prostfednictvim posty, a to na adresu Centrum socidlnich sluzeb M¢élnik, Fiignerova 3523, 276
01 Mélnik

- pfedani pracovniklim CSSM, ktefi zajisti predani fediteli zafizeni

2) Ustni podéni

- osoba, kterd chce podat pisemnou nebo Ustni stiznost, se mize obranit na kteréhokoliv
pracovnika CSSM

- tento pracovnik nabidne podavateli, Ze pomulze vypracovat pisemnou stiznost, a Ze podavatel
muze uvést kontakt, ¢i stiznost podat anonymné

- pokud uzivatel odmitne podat pisemnou stiznost, zapiSe pracovnik stiznost do zaznamu
o pribéhu péce k uzivateli, kterého se stiznost tyka

- pracovnik CSSM upozorni na tuto stiznost kompetentni osoby napt. e-mailem, telefonicky
nebo osobné

- pracovnik je povinen o uvedeném vyhotovit pisemny zéapis

3) Telefonické podani

- je mozné ucinit na telefonnim ¢isle vedoucich pracovniki ¢i socialnich pracovnic

- pokud se telefonické podani tyka situace konkrétniho uzivatele, zapiSe pracovnik toto podani

do zdznamu o prub¢hu péce ke konkrétnimu uzivateli



- v pripadé¢, ze se netyka konkrétniho uzivatele, je o stiznosti informovan pfislusny vedouci
useku, napt. e-mailem, telefonicky nebo osobné

Pii ustnim a telefonickém podani stiznosti je stiznost pracovnikem zaznamendna zpravidla
pisemné a stézovatel je vyzvan k potvrzeni, ze stiznost byla zaznamendna spravng.

4) Imobilni uzivatelé

- maji moznost komukoliv ze slouZziciho pecujiciho personalu sdélit svou stiznost, ¢i pozadat
0 jeji sepsani

- v pripadé¢, Ze si uzivatel nepteje sdélit svou stiznost pecujicimu personalu, bude na jeho zadost
piivolan konkrétni zaméstnanec, ke kterému ma uzivatel divéru

- socialni pracovnice muze pro tento ucel na zadost uzivatele kontaktovat opatrovnika, zastupce,
nebo osobu blizkou.

5) Uzivatelé bez moznosti verbalni komunikace

- personal vénuje pozornost vSem neverbalnim projeviim nespokojenosti uzivatele

- pokud personal odhali pfi¢inu téchto projevil, zajisti jeji odstranéni a o situaci ucini zapis
do zaznamt péce

- pokud se personalu nepodafi pti¢inu nespokojenosti vytesit, informuje poveéreného pracovnika

smény, a ten podnikne dalsi kroky k vyfeSeni situace

VYRIZOVANI STIZNOSTI

Viici stézovateli nesmi byt ¢inény piimé ani neptimé kroky z divodu jeho podani. Stiznost je
prosetiena neprodlené, bez zbytecnych prutahii a zdrzovani. Stézovatel musi byt o vysledku
Setfeni zpraven nejpozdéji do 30 kalendainich dni od podani stiznosti. Neni-li mozné v této
dobé prosetieni uzaviit, je o této skutecnosti st€Zzovatel informovan véetné zpravy o dosavadnim
prubéhu Setfeni a stanoveni nového terminu. Odpovéd’ takto miize byt prodlouzena o dalSich

30 dni, ale pouze s podminkou, ze je o tomto stézovatel informovan.

Nesouhlasi-1i stéZovatel s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené
lhaté, mize ve lhit€¢ 60 dnit ode dne doruceni informace o zptsobu jejiho vyfizeni nebo od
uplynuti stanovené lhlty pozaddat MPSV o provéteni vytizeni této stiznosti; v zadosti sté¢Zovatel

uvede divod, pro¢ zadda o provéifeni vytizeni stiznosti.



ProSetreni stiZznosti
» opravnénost stiznosti
pfijeti ndpravnych opatieni
shromazd’ovani diikazni dokumentace, zapisy z jednotlivych fazi vysetfovani

presumpce neviny

YV V V V

opakované stiznosti, které jiz byly proSetfeny a podani nepfindsi nové skutecnosti,
neni potfeba presetiovat

(Opakuje-li stézovatel stiznost, poskytovatel piezkouma, zda ptavodni stiznost byla spravné
vyfizena, a o vysledku poda stéZovateli zpravu. Je-li v piivodnim Setfeni stiznosti zjiSténo
pochybeni, postupuje se jako u stiznosti, ktera neni opakovand. Pokud stéZovatel podava
stejnou stiznost jiz po tfeti, neni nutno stiznost znovu prosetiovat.)

Ve vyftizeni stiznosti se uvede, zda byla stiznost jako celek, resp. jeji ¢asti, diivodna, Castecné
davodna nebo nediivodna. Byla-li stiznost shledana divodnou nebo castecné diivodnou,
feditelka CSSM provede nezbytna opatfeni k napravé. O piijatych opatienich k napraveé ucini
zapis a soucasné informuje stéZovatele.

Stézovatel je vzdy poucen o moznosti obratit se na nadrizeny organ poskytovatele nebo
nezavisly organ se Zadosti o proSetieni postupu pri vyrizeni jeho stiznosti. Kontakty na
nadrizeny organ poskytovatele nebo na instituci sledujici dodrZovani lidskych prav jsou
stéZovateli na jeho zZadost predany, resp. jsou téz obsazeny v pisemném vyjadieni poskytovatele

k vysledku Setfené stiznosti.

Anonymni stiZnosti

CSSM akeeptuje i stiznosti podané anonymné. Poskytovatel si je védom, Ze ne vzdy chce byt
stézovatel zndm a umoznuje takové stiznosti podavat. Anonymni stiznosti mohou byt zaslany
postou, nebo vhozeny do schranek umisténych v Centru socialnich sluzeb Mélnik. Schranky
jsou umistény ve verejném prostoru, kde se obyvatelé nebo navstévnici bézné pohybuji.

I tyto anonymni stiznosti jsou vySe uvedenym postupem evidovany a zpracovany. Ptijeti kazdé
stiznosti je nahlaseno fediteli organizace. Vysledek Setfeni anonymni stiznosti bude vyvéSen na

nasténkach v halach Domova Ludmila (Domova Vazka) i Domova Penzion (po dobu 14 dnil).

StiZnosti na stravovani
Poskytovatel se aktivné dotazuje stravnikl na spokojenost s mnozstvim a kvalitou jidla, a to jak

formou plosnych dotaznikli, tak béhem rozhovorti spojenych s individualnim planovanim.



Pokud je v ramci dotaznikové akce vznesena pfipominka s uvedenim jmenovité, je uzivateli
odpovézeno individudlné. Veskeré pripominky jsou poté shrnuty a feSeny ve vyhodnoceni
dotaznikového Setfeni. Soucasné jsou podnéty uzivatell ke strave feSeny na stravovaci komisi,

ktera se schazi vzdy v intervalu 1x do mésice.

Stiznost se povazuje za vyfizenou, jakmile po jejim proSetfeni byla uc¢inéna potiebna opatieni

k odstranéni zjisténych zavad a stéZovatel byl o tom pisemn¢ informovan.

ULOZENI STIZNOSTI

Veskeré stiznosti jsou v souladu se Spisovym tadem ulozeny po dobu 5 let.

VYHODNOCENI STIiZNOSTI

Stiznosti jsou vyhodnoceny v zadvérecné zpravé CSSM.

Pokud ma stéZovatel pocit, Ze jeho stiZnost nebyla vyrizena k jeho plné spokojenosti, muze

se obratit napyr. na:

1) Radni pro socialni oblast, M&U Mé&lnik, namésti Miru 51, 276 01 Mé&lnik,

e-mail: t.trejbal@melnik.cz

2) Krajsky arad Stiredoceského kraje, odbor socialnich véci, Zborovska 11, 150 21, Praha 5,
tel: 257 280 111, e-mail: podatelna@kr-s.cz

3) KancelaF verejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno, tel: 542 542 888,

e-mail: podatelna@ochrance.cz

4) Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 21, 150 00 Praha 5, tel: 257 221 142, e-mail:

poradna@helcom.cz

5) MPSV, Na Pofi¢nim pravu 1, 128 00 Praha, tel: 950 191 111, e-mail: posta@mpsv.cz




