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l.
UCEL DOKUMENTU

Tento dokument popisuje, co je podnét, pfipominka nebo stiznost, jakym zptisobem mohou byt
podany, jaky je dodrzovan postup a zasady pii jejich vyfizovani, jak jsou stiznosti evidovany
a zpusob seznameni uzivatele s moznosti podani stiznosti.

1.
PODNET, PRIPOMINKA, STIZNOST

Kazdy uzivatel nebo jeho zdkonny zastupce, opatrovnik, kli¢ovy pracovnik nebo kterdkoli jina
osoba jednajici v zjmu uzivatele ma pravo podat podnéty, pripominky a stiZnosti tykajici
nespokojenosti s poskytovanim socidlni sluzby v dennim stacionafi a ndm slouzi jako zpétny
zdroj pro rozvoj kvalitni sluzby.

Podnétem je zpravidla podani, které obsahuje navrh na néjaké zlepSeni.



Pripominka je drobna kritika kvality nebo zpisobu poskytovani socialni sluzby. Ptipominkujici
osoba nepovazuje za dtilezité, aby podani bylo vyfizovano pisemné.

Na podnét a pripominku pracovnici denniho stacionare reaguji v bézné denni komunikaci. Podle
charakteru daného podnétu nebo pfipominky se snazi véc vyftesit ihned, popiipadé se svym
pfimym nadiizenym, ktery rozhodne o dalSim postupu.

Stiznosti se rozumi takové podani, které pifinasi kritiku a uzivatel nebo jinad osoba tak dava
najevo nespokojenost s urovni poskytované socialni sluzby ve vztahu kuzivateli a ocekava
napravu nebo opatieni. Stiznost je vzdy zaevidovana a vyfizena pisemng¢.

1.
SEZNAMENI UZIVATELE S MOZNOSTI PODANI STiZNOSTI

S moznosti podat stiznost je uzivatel/zakonny zastupce/opatrovnik seznamen socialni pracovnici
pfi uzavirani smlouvy o poskytovani socialni sluzby v dennim stacionafi, a to srozumitelnou
formou viz priloha ¢. 2 tohoto dokumentu.

Dale je uzivatel o moznosti podat stiznost informovan Vv pribehu poskytovani socialni sluzby
kli¢ovym pracovnikem alespon 1x za 6 mésici, a to v souladu s ptilohou ¢. 2 ke Standard ¢. 14 -
,.Navod na Seznameni uzivateld se situacemi®.

V prostorach denniho stacionaie jsou dostupné dokumenty v podobé pro uzivatele srozumitelné,
kde je uzivatel o moznosti podani stiznosti také informovan.

V.
ZPUSOB PODANI STIZNOSTI

Ustni stiZnost Ize podat:
- U pracovnika denniho stacionaie
- U socidlni pracovnice
- U Vedouci denniho stacionate
- U feditele
a zaznamenava se do piislusného formulafe, viz pFiloha €. 1 tohoto dokumentu.

Telefonickou stiznost Ize podat:
- U pracovnika denniho stacionaie — DS I. —tel. 515 277 504
DS II. —tel. 737 937 207
- U socialni pracovnice — tel. 515 277 513
- U vedouci denniho stacionate — tel. 515 277 506
- U feditele — tel. 515 277 478
a zaznamenava se do piislusného formulare, viz priloha ¢. 1 tohoto dokumentu.



Pisemnou stiZnost |ze podat:
- poStou na adresu: Zamek Biezany, p. o., Biezany 1, 671 65
- e-mailem na adresu: info@zamekbrezany.cz

Anonymné do schranky divéry umisténé ve vstupnim prostoru denniho stacionafe.

Prostiednictvim mluvdiho/zastupce — uzivatel ma pravo si zvolit svého mluvciho, zastupce
(dle povahy stiznosti to mize byt fyzicka ¢i pravnicka osoba).

V.
ZPUSOB VYRIZOVANI STIZNOSTI

Socialni pracovnice kazdou stiZnost zaeviduje do sloZKy - StiZnosti, ve které je zaznamenano:

= potadové ¢islo ptijeti stiznosti v daném roce

» kdo stiznost podava, piipadné za koho (v pfipad¢ anonymu — se uvede anonym)

» datum a zptisob podani stiznosti

= predmét stiznosti

» datum a zplisob vyfizeni
StiZznost je vyfizovana bez zbyte¢ného odkladu, a to nejpozdéji do 30 kalendarnich dnli ode dne
jejiho doruceni (tuto lhitu lze piekrocit pouze ve vyjimecnych piipadech, které musi byt
stézovateli dany na védomi).
Dle charakteru stiznosti feditel povéti k jejimu feseni odpovidajiciho pracovnika.
Povéfeny pracovnik feditele informuje o prub&hu, vysledku Setfeni a navrhovaném opatieni
a doda pisemné zaznamy.
V ptipad¢ souhlasu feditele vyhotovi povéfeny pracovnik pisemnou odpovéd’, kterou feditel
schvali svym podpisem.
V ptipadé nesouhlasu se feditel s povéfenym pracovnikem dohodne na jiném postupu nebo
muze povéfit jinou osobu.
StéZovateli je pfedano pisemné vyjadfeni a je mu ze strany feditele nabidnuto také ustni
projednani.
Pokud si za uZzivatele stézuje jina osoba, o vysledku je informovan i doty¢ny uzivatel.
U anonymni stiZnosti je odpovéd’ spolu se znénim stiznosti vyvéSena na nasténce ve spolecném
prostoru denniho staciondie po dobu nejméné 5 dni a uzivatelé jsou s timto také sezndmeni
vedouci denniho stacionafe nebo povérenym pracovnikem.

V ptipadé nespokojenosti s poskytovanim socialni sluzby nebo se zplisobem feSeni stiznosti
se miiZze uzivatel nebo jeho zastupce obratit i na jiny subjekt, a to na:

- Krajsky ufad Jihomoravského kraje, Zerotinovo nam 3/5, 601 82 Brno
tel: 541 651 111 — socialni odbor

- Kancelaf vefejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno
tel: 542 542 888, email: podatelna@ochrance.cz

- MPSV CR, Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2, tel. 221 921 111
- Kanceléaf prezidenta, Hrad 1. Nadvoti, 119 00 Praha 1, tel: 224 371 111
- Cesky helsinsky vybor, z. s., Stefanikova 21, 150 00 Praha 5, tel: 257 221 141
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VI.
EVIDENCE STiZNOSTI

Stiznosti jsou evidovany ve slozce — Stiznosti. Tato slozka je ulozena V kancelafi sociélni
pracovnice.

VIL.
ZASADY PRO POSTUP RESENI STIZNOSTI

» Podani stiznosti neni na Gjmu stézovateli a ma vést ke zkvalitnéni poskytované socidlni
sluzby.

= Stiznost je povinen pfijmout kazdy pracovnik socidlni sluzby, ktery je uzivatelem pozadan
0 pomoc pii vytizeni stiznosti.

» Pokud stézovatel své podani oznaci jako ,,stiznost”, je s podanim nalozeno jako se stiznosti.

» 'V pfipadé, Ze si podavatel neni jist, zda se jedna o stiznost ¢i podnét nebo pripominku, dany
pracovnik mu pojmy objasni, aby se mohl rozhodnout, jaky zptisob podani Si zvoli.

» Za pripominku nemize byt povazovano podani, které poukazuje na zavazné snizeni kvality
poskytovani socidlni sluzby nebo poruSeni prav uzivatel (napf. nésili, omezeni zakladnich
lidskych prav, ponizovani atp.).

» Pokud si za uZivatele stéZuje nékdo jiny, uzivatele je 0 tomto vzdy informovan.

» StiZznost na pracovnika denniho stacionafe fesi vzdy feditel. Pracovnik je vZdy informovéan
a ma moznost Se K podané stiznosti vyjadfit.

= Stiznost od stejné osoby v téze véci, bude Setfena nanejvys jednou. Opakovana podani, které
nepiinasi nové informace a skute¢nosti, se neprovéruji. Osoba, kterd stiznost podala, je
0 tomto zavéru prokazatelné informovana.

= Pro uzivatele s ohledem na cilovou skupinu sehrava dilezitou roli jeho kli€ovy pracovnik,
ktery haji jeho zajmy, zajima se o jeho problémy a je vnimavy k projeviim jeho chovani.

Mgr. Ing. Vit Jankd, v. 1.
feditel Zamku Btezany, p. 0.



