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Pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti, podnétu, pripominky

StiZnost
Stiznost je vyjadfeni nespokojenosti uzivatele, jeho pfibuznych ¢i jinych osob s kvalitou
sluzeb poskytovanych v CHDPS.

Podnét, pripominka

Kazdy uzivatel sluzeb poskytovanych CHDPS, jeho rodinny ptislusnik nebo jina osoba ma pravo
podat stiznost, je-li nespokojen s poskytovanymi sluzbami. Stejné tak je mozné podavat navrhy,
naméty ¢i pfipominky, které povedou ke zlepSeni poskytovanych sluzeb a vétsi spokojenosti
uZzivateli.

Tyto stiznosti, podnéty a pfipominky jsou pro pracovniky a vedeni Charity Krométiz (déale jen
CHK) cennou zpétnou vazbou, ktera je dilezita pro zlepSovani kvality poskytovanych sluzeb.
Postup pfi vyfizovani stiznosti je pisemné zpracovan ve vnitini smérnici Charity Krométiz, se
kterou je tato metodika v souladu.

Pracovnici CHDPS musi svym chovanim a pfistupem vytvaret atmosféru vzajemné davéry a
zadny uzivatel nesmi byt jakkoliv diskriminovan za to, ze si stézoval. Prevenci stiznosti je
kvalitni komunikace s uzivateli a jejich rodinnymi pfislusniky, pravidelné hodnoceni
individualnich plant, které poskytuje zpétnou vazbu, profesionalita a dobrd atmosféra na
pracovisti.

Se zplGsobem vyfizovani stiznosti je kazdy uzivatel, ¢i jeho zakonny zastupce podrobné
seznamen pii vstupu do poskytované sluzby — provadi socidlni pracovnik.

Zasady pro prijimani stiZznosti

1. Stiznost muze stézovatel piedat kterémukoliv zaméstnanci domova v objektu domova.
Kazdy zaméstnanec domova je povinen stiznost pfijmout, a to i ustni formou, vyplnit
Zaznam o pievzeti stiznosti a stiznost predat neprodlené¢ vedoucimu domova nebo jeho
zastupci.Stézovatel ma pravo zistat v anonymité, vtomto piipadé jeho jméno
nevyplilujeme.

2. V hlavnim vstupu do zafizeni jsou k dispozici formulafe: ,,Podani stiznosti, podnétu,
pfipominky na poskytované socialni sluzby CHPDS®. Je zde umisténa schranka, do které
je mozné vyplnéné formulafe vlozit. V pracovnich dnech mize stézovatel podat stiznost
ptimo u vedouciho domova, socidlni pracovnice, vedouci ptimé péce.

3. Zputsoby podani stiZnosti:

osobné¢ ustné, telefonicky, pisemné osobnim podanim, vlozenim do uréenych schranek
v domové, postou, elektronicky e-mailem, na technickém nosici dat.
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V CHDP je umisténa schranka na stiznosti, kterd je vybirdna 1x tydné vedouci CHDPS
nebo SP za ptitomnosti dal§iho pracovnika jako svédka. O kazdém otevieni schranky je
proveden zdznam .

Evidence stiznosti

Kazda stiznost musi byt zaevidovana na Eviden¢nim listu stiznosti. Kazdy kalendaini rok
ma svou ¢iselnou fadu.

Vyrizovani stiZnosti

1. Pii vyfizovani stiznosti je nutno vychazet z jejiho obsahu bez zfetele na to, kdo ji podal a
proti komu smétuje. Podani stiznosti nesmi byt na uymu tomu, kdo ji podal ani tomu,
V jehoz z4jmu byla stiznost podéana (nejde-1i o tutéz osobu).

2. Pozada-li stézovatel, aby jeho jméno nebylo uvadéno, postupuje se pii evidenci a Setfeni
stiznosti tak, aby jeho totoznost zlstala utajena.

3. Stiznost je nutné vytizovat neprodlen¢, odpovédné a bez prutaht. Pfi proSetfovani musi
byt posouzeny vSechny body stiznosti.

4. S anonymni stiznosti se naklada jako s kazdou jinou stiznosti s tim rozdilem, ze odpovéd
na stiznost je zvetejnéna pisemnou formou na nasténce v prostorach domova po dobu 10
dnti od vyfeSeni.

5. V z4jmu fadného prosetieni stiznosti miize byt vyslechnut stéZovatel, jakoz i1 osoby, proti
kterymstiznost sméfuje. O Ustnich jednanich pifi proSetfovani stiznosti sepiSe
zaméstnanecprosetiujici stiznost zapis. Zapis musi obsahovat jména vSech osob, jez se
jednani zacastnily,struény a vystizny zdznam opribéhu a vysledku jednani, vyjadieni
ucastnikli pokud o to pozadaji, dolozku o tom, Ze ucastnicijednani byli s obsahem zapisu
seznameni. ZapispodepiSe pracovnik provadéjici Setfeni a vSichniucastnici jednani.
Jestlize nékteryz ucastnikii odmitne zépis podepsat, poznamend se tato skute¢nost do
zapisu.

6. Vyfizenim stiZznosti nesmi byt povéfen pracovnik, proti némuz stiznost sméfuje nebo
jehoz rozhodnuti se stiznost tyka.

7. Stiznost musi byt proSetfena a vyfizena nejdéle do 30 dnii ode dne, kdy byla ptijata. O
vyfizeni stiznosti bude stézovateli podana pisemna zprava ve vySe uvedené lhité a to i
Vv ptipad¢, bylo-li zjiSténo, ze stiznost neni opravnéna.

8. Opakuje-1i stézovatel stiznost, je nutné provétit, zda byla puvodni stiznost spravné
vyfizena a o vysledku podat stéZovateli zpravu.

9. Je-li pfedmétem stiznosti vazné poruSeni prav uzivatele, hrubé poruSeni pracovnich
povinnosti pracovnika nebo situace, ktera by mohla vést k ohroZeni zdravi nebo majetku,
musi byt o stiznosti informovana i feditel Charity Kromé&fiz.
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10. Dle obsahu stiznosti mize povéfit vedouci CHDPS dal$i osobu prosetienim stiznosti.
Jde-li o oblast socialné zdravotni péce - vyfizuje stiznost vrchni sestra, jedna-li se o
finance, souziti uzivateli na pokojich, individualni praci s uzivatelem apod. vytizuji
socialni pracovnici. Vedouci zafizeni se zabyva jakoukoli zavaznou stiznosti tykajici se
napf. poruseni prav uzivateld, poruSeni etického kodexu charitnich pracovnikii nebo
stiznosti zabyvajici se provozem, uzavienymi smlouvami atd. stejné jako stiznostmi na
konkrétniho pracovnika.

11. Jsou-li v pribéhu Setfeni stiznosti zjiStény skuteCnosti, které zakladaji podezieni ze
spachani prestupku, spravniho deliktu ¢i trestného Cinu, je tfeba o tom neprodlené
informovat vedouciho domova. Ten ndsledné informuje feditele organizace, ktery
rozhodne o dal§im postupu.

Vyjadreni stiznosti nekomunikujicim uzivatelem

V CHDPS Cetechovice peCujeme i o klienty, ktefi nejsou schopni vyjadfit svou nespokojenost ¢i
stiznost slovng. Proto je dilezité umét u jednotlivych klient rozpoznat zndmky spokojenosti ¢i
nespokojenosti. U projevil nespokojenosti vzdy zvazujeme, Ze muze jit o vyjadieni stiznosti na
prubeh sluzby, omezeni prav klienta nebo chovani personalu.

Na zpisob vyjadieni spojenosti ¢i nespokojenosti, mozné situace, které klient nema rad, se
informuje SP v ramci socialniho Setfeni pfed nastupem do sluzby a je soucasti prvotniho IP.
Dalsim zdrojem k ziskani téchto poznatkii je pozorovéni, ptfedevSim neverbalnich projevu,
empatie, predvidani na zaklad¢ zkuSenosti.

Pokud nekomunikujici klient vyjadiuje nespokojenost, v prvni fadé se snazime v ramci
poskytovani péce najit pri¢inu — Spatna poloha, pocit Zizn¢€, chlad, horko apod. Zajistime zménu
pracovnika na dal$i tikon apod. Pokud projev nespokojenosti pokracuje, probereme situaci na
odpoledni porad¢ spolu s tymem (VPP, setra, SP, piipadé¢ vedouci), SP provede zdznam do
Priibéznych zaznamt v PC, dale informaci zapisSe do Knihy hlaSeni. Klientovi je nadale vénovana
zvySena pozornost, jSOU vedeny zaznamy o pozorovanych projevech a situacich, kdy dochazi
k vyraznéj$im projeviim nespokojenosti.

Pokud do tydne nenastane zlepsSeni, sepiSe SP zaznam o stiznosti.

Kde je moZné podavat stiznost

StiZznost je mozno podavat v CHDPS, v sidle Charity KrométiZ, ul. Ztracend 63, na Arcidiecézni
charit¢ Olomouc nebo u jinych instituci, napifiklad u orgdni statni spravy, samospravy,
odbornych profesnich komorach apod. Stejné tak v ptipadénespokojenosti s vytfizenim stiznosti
ma stéZovatel moznost obratit se k nadfizenému nebo nezavislym orgdnim.

Osoby povéiené vyfizovanim stiznosti v CHDPS:

Mgr. Monika Vymazalovad — vedouci, tel: 731 604 573

Mgr. Zuzana Kovacova — socialni pracovnice, tel: 733 523 632
Mgr. Sylva Honzékova - socidlni pracovnice, tel.: 731 103 945

Nadfizené organy
Mgr. Jan Kapounek, feditel Charity Krométiz, tel: 573 343 648
Arcidiecézni charita Olomouc, tel: 588 519 087
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Jiné instituce, kde je mozné podat stiznost na kvalitu poskytovanych socialnich sluzeb:
Ministerstvo prace a socidlnich véci

Zlinsky kraj — odbor socialnich véci, tf. T. Bati, 761 90 Zlin, telefon: 577 043 111
Kancelar Verejného ochrance prav, Udolni 658/39, 602 00 Brno, telefon: 542 542 111
podatelna@ochrance.cz

Cesky Helsinsky vybor, Stefanikova 216/21, 118 00 Praha, telefon: 257 221 142

Zpracovala: Mgr. Zuzana Kovacova, Mgr. Monika Vymazalova
Schvalila: Mgr. Monika Vymazalova
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