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l.
UCEL DOKUMENTU

Tento Standard popisuje, jakym zplsobem je mozné podat podnét, pFipominku nebo
stiznost, jakym zplsobem je pii vyfizovani postupovano a zodpovédnost pracovnikl pfi
vyfizovani. Pro uZivatele sluzby je zpracovan zjednoduSeny material tohoto dokumentu.

PODNET, PRIPOMINKA, STiZNOSTI

Kazdy uzivatel nebo jeho zdkonny zastupce, opatrovnik, kli¢ovy pracovnik uZivatele nebo
kterakoli jina osoba jednajici v z4jmu uZivatele ma pravo podat podnéty, pripominky a
stiznosti tykajici se zivota a nespokojenosti s poskytovanim socialni sluzby v DOZP a nam
slouzi jako zpétny zdroj pro rozvoj kvalitni sluzby.

Podnétem je zpravidla podani, které obsahuje ndvrh na n¢jaké zlepSeni.

Piipominka je drobnd kritika kvality nebo zpusobu poskytovani sluzby. Pfipominkujici
osoba nepovazuje za diilezité, aby podani bylo vyfizovano pisemné.



Na podnét a piipominku pracovnici sluzby reaguji v bézné denni komunikaci. Podle
charakteru dané¢ho podnétu nebo piipominky se snazi véc vyiesit ihned, poptipadé se svym
pfimym nadfizenym, ktery rozhodne o dal§im postupu.

StiZnosti se rozumi takové podani, které ptinasi kritiku a uzivatel nebo jind osoba tak dava

najevo nespokojenost s urovni poskytovanych sluzeb ve vztahu k uzivateli a o¢ekava napravu
nebo opatieni.

1.
ZPUSOB PODANI STIiZNOSTI

StiZnost miiZe byt podana:

= Ustné u:

u kteréhokoli pracovnika sluzby, na kterého se uzivatel s diverou obrati.
Povinnosti osloveného pracovnika je stiznost sepsat a vhodit do schranky
nebo piedat piimo fediteli nebo socialni pracovnici.

- socialni pracovnice

- fteditele Zamku Biezany

Ustni stiznost je zaznamenana do formulaie uréeného k podani stiznosti viz p¥iloha 1 tohoto
materialu tak, aby zaznam odpovidal tomu, co chce stéZovatel fici (zapis miize obsahovat i
jeho ptimou fec).

Pracovnik zapis stiznosti pfecte a je na rozhodnuti stéZovatele, zda zapsanou stiznost
podepise.

Formula¥r k zapisu stiznosti je k dispozici u:
— pracovniki sluzby

— vedouci sluzby

— socialni pracovnice

— Tteditele

* Vlastni pisemnou formou — dopisem zaslanym posStou K rukam feditele, na adresu
poskytovatele Zamek Biezany, Biezany 1 anebo e-mailem/adresa info@zamekbrezany.cz

* Vlastni pisemnou formou — dopisem zaslanym poStou na adresu poskytované sluzby
DOZP HruSovany nad JeviSovkou, ul. Mokra 1012,1013 HruSovany nad JeviSovkou
671 67 anebo e-mailem/adresa dozphrusovany@zamekbrezany.cz

* Anonymné do schranky umisténé ve vstupnim prostoru chodby komunitniho bydleni.
Schranku kontroluje socidlni pracovnice 1x tydné. Stiznost je zaevidovana podle ¢lanku
IV tohoto materialu.

* Prostrednictvim mluvéiho, zastupce — uzivatel ma pravo si zvolit svého mluvciho,
zastupce /dle povahy stiznosti to miiZze byt fyzicka ¢i pravnicka osoba/

V pripad¢é, Zze nespokojenost uZivatele s poskytovanim sluzby napliiuje znaky vazné
minéného nesouhlasu, je postupovano dle Metodického postupu — Vyjadieni vazné
minéného nesouhlasu s poskytovanim pobytové sluzby.
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V.
ZPUSOB VYRIZOVANI STIZNOSTI

Socialni pracovnice kazdou stiZnost zaeviduje do slozKy stiznosti, ve které je zaznamenano:
= poradové Cislo pfijeti stiznosti v daném roce
= datum a zplsob podani stiznosti
» kdo stiznost podava, pfipadné za koho (v piipadé anonymu — se uvede anonym)
= predmét stiznosti
» datum a zpisob vyfizeni

Dle charakteru stiznosti feditel povéti konkrétniho pracovnika k jejimu projednani, ktery o
prub&hu, vysledku Setfeni a navrhovanym opatfenim informuje feditele a piedlozi zapisy
Z téchto Seteni.

Zajmy uzivatell haji klicovy pracovnik, ktery se ucastni celého procesu feseni stiznosti.

V ptipad¢ souhlasu feditele s postupem a navrhovanym opatfenim vyhotovi feditel, pfipadné
povéieny pracovnik stéZovateli pisemnou odpovéd’, kterou feditel schvali svym podpisem.
Osob¢, ktera stiznost podala, teditel nabidne vzdy i Gstni projednani vysledk prosSetieni
stiznosti a zaleZi na jeho rozhodnuti, zda tuto moznost vyuzije nebo mu staci pouze pisemné
vyjadieni.

Pokud si za uzivatele stézuje n€¢kdo jiny, o vysledku informujeme i doty¢ného uzivatele.

V piipadé, ze teditel neschvali navrhované opatieni nebo postup Setieni stiznosti, domluvi se
S povétenym pracovnikem na jiném postupu projednani stiznosti, ptipadné mize povéfit jinou
osobu k prosetieni.

U anonymni stiZnosti s vysledky Setfeni jsou uZivatelé seznameni vedouci sluzby.

Lhiita pro vyFizovani stiznosti

StiZznosti jsou vyfizovany bez zbyte¢ného odkladu, a to nejpozdéji do 30 kalendainich dnii
ode dne doruceni /tuto lhutu Ize ptekro€it pouze ve vyjimecnych ptipadech, které musi byt
stéZovateli dany na védomi/.

Seznamovani uzivatela s pravidly podavani stiznosti

S moZnosti a zpisoby podani stiznosti jsou uZivatelé /opatrovnici/ srozumitelnou formou
seznameni socialni pracovnici pii uzavirani smlouvy o poskytovani socialni sluzby a déle
Vv pritbéhu poskytovani socialni sluzby pracovnikem sluzby minimalné 1 x za 6 mésicii podle
materidlu ,,Navod na Sezndmeni uzivatell se situacemi /tento materidl je piilohou SQ 14/
anebo v intervalech dle potieby uzivatele s jeho klicovym pracovnikem.

Socialni pracovnice vyuziva i obrazkové zpracovani Standardu 7.

Postup pii podavani stiznosti zpracovan v obrazkové formée je pro uZivatele sluzby vyvésen na
nasténce ve spole¢nych prostorach sluzby objektu komunitniho bydleni.

Pravo ,,podat stiznost* na pribéh socidlni sluzby je uvedeno i v Domacim fadu, ktery je
zpracovan v pisemné a obrazkoveé formé.



V.
EVIDENCE STIZNOSTI

Stiznosti jsou zakladany podle data do slozky stiznosti a zaroven jsou evidovany. Slozka
stiznosti je ulozena U socialni pracovnice.

VI.
ZASADY PRO POSTUP RESENI STIZNOSTI

= Podani stiznosti neni na Ujmu stéZovateli a ma vést ke zkvalitnéni poskytovanych
sluzeb.

= Stiznost je povinen piijmout kazdy pracovnik sluzby, ktery je uzivatelem pozadén o
pomoc pfi vyfizeni stiznosti.

=  Pokud stézovatel své podani oznaci jako ,,stiznost”, je s podanim nalozeno jako se
stiZnosti.

» Pokud si podavatel neni jist, zda se jedna o stiznosti ¢i pfipominku, sd€li pracovnik
osobé& hlavni rozdily mezi pfipominkou a stiZznosti (stiznost se fe$i pisemné — 0soba
dostane pisemnou odpovéd’, pfipominka se fe$i na misté a stéZovatel neobdrzi
pisemnou odpoved). Poté necha osobu ve véci rozhodnout, jaky zplsob si pieje.

= Za pfipominku nemiize byt povazovdno poddni, které poukazuje na zavazné sniZeni
kvality poskytovani sluzby nebo poruseni prav uzivateli (napf. nasili, omezeni
zakladnich lidskych prav, ponizovani atp.).

» Pokud si za uzivatele sté¢zuje n¢kdo jiny, uzivatele vzdy informujeme.

» StiZznost na pracovnika fesi vzdy feditel, pracovnik je vzdy informovan a ma moznost
vyjadfit se.

= Stiznost od stejné osoby v téZe véci bude Setfena nanejvys jednou. Opakované podani,
které¢ nepiinaSi nové informace a skutecnosti, se neprovétuji. Osoba, kterd stiznost
podala, je o tomto zavéru prokazateln¢ informovana.

» Pro uzivatele sehrava dilezitou roli jeho Kkli€ovy pracovnik, ktery haji zajmy
uzivatele, zajima se o jeho problémy, hledaji spole¢na feSeni.

* Pro dosazeni smyslu této funkce je velmi dilezitd vzijemna divéra kliCového
pracovnika s uZivatelem.

V ptipad€ nespokojenosti s poskytovanim socialni sluZzby nebo se zplisobem feSeni stiZznosti
se muZe uzivatel nebo jeho zastupce obratit i na jiny subjekt, a to na:

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

= Kancelat vefejného ochrance prav, Udolni 658/39, 602 00 Brno
tel: 542 542 111, emailova adresa : podatelna@ochrance.cz

=  MPSV CR, Na Poti¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2, tel. 0221921111
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» Kancelat prezidenta, Hrad 1. Nadvofii, 119 00 Praha 1, tel: 224 372 201,

= Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 21, 150 00 Praha 5 , tel: 257 221 141,

Mgr. Ing. Vit Jankda, v. r.
feditel Zamku Biezany, p. 0.



