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1. Uéel

Dokument stanovi postup pro pfijimani a vyfizovani stiznosti osob ¢i instituci na kvalitu a zpUsob
poskytovani socidlni sluzby.

Stiznosti jsou povazovany za signaly, které upozornuji na slaba mista pfi poskytovani sluzby. Soucasné
informuji o tom, jak je klienty ¢i jejich blizkymi sluzba vnimana. Ke stiznostem, pfipominkdm ¢i
podnétim poskytované sluzby je vidy pfistupovano jako k efektivnim navrhiim na zlepseni ¢i zvyseni
kvality sluzby.

Klienti socialni sluzby, jejich zastupci, rodinni ptislusnici, opatrovnici ¢i jakakoli jind osoba ma pravo si
stéZovat na kvalitu, zplsob ¢i pribéh poskytované sluzby. Podani stiznosti nezplsobi osobé, ktera
stiznost podala nebo osobé, které je nebo byla poskytovanad socidlni sluzba, jiz se stiznost tykd, zadnou
Ujmu ¢i tuto osobu nijak neposkodi.

Pracovnici sluzby usiluji o korektni, G¢inné a rychlé vyfizovani stiznosti, nebot jsou si védomi, Ze tak
posili budovani dobrého jména zafizeni a kvalitu poskytovanych sluzeb. Postup vyfizovani stiznosti
nesmi sniZzovat dlstojnost Zadného Ucastnika a nesmi nezaddoucim zpUlsobem ovlivnit budouci vztahy
mezi Ucastniky. Pfi vyfizovani stiznosti je nutno disledné chranit prava a opravnéné zajmy stéZzovatele.

2. Vymezeni pojmu

Klient ¢i dalsi osoby mohou vyjadrit nespokojenost s poskytovanim sluzby rlznymi zplisoby. Mohou
podat podnét, pfipominku, stiznost.

1. Podnét: je navrh klienta nebo jiné osoby na zlepsSeni kvality poskytované socialni sluzby.

2. Pripominka: je brana jako doporuceni ¢i upozornéni na pribéh poskytované sluzby. Ma smérovat
ke zlepSeni ¢i zméné poskytované socidlni sluzby. Pfipominky mohou byt ozndmeny ustni i
pisemnou formou. Redeni je v kompetenci vedouciho ¢&i zaméstnancd zafizeni, které vedouci
povéri. Pfipominku véetné postupu jejiho vyfeseni se pisemné zaznamenava do , Formuldre pro
podani stiZnosti, pfipominky na poskytovanou sluzbu”, viz Pfiloha €. 1.

Podnéty a pripominky klient( jsou neprodlené zaméstnanci zapsany do zaznamu o priabéhu sluzby
daného klienta, zejména pak pokud se obsah podnétu ¢i pfipominky dotyka oblasti, kterym by se
méla vénovat pozornost pfi pldnovani ¢i vyhodnocovani pribéhu sluzby (individualni planovani
prabéhu sluzby).

3. StiZznost: za stiZnost se povaZzuje Ustné nebo pisemné vyjadiena nespokojenost s kvalitou a
zplUsobem poskytovani socidlni sluzby. O stiznost se jedna vidy, kdyz samotny klient danou véc
jako stiznost oznaci, bez ohledu na obsah stiznosti a na nazor zaméstnance. Osoba ve stiZnosti
zada prosetfeni nebo napravu skutecnosti, ke které ma vyhrady, nebo kterd ho poskodila, a kterou
nemuze fesit vlastnimi prostredky.

Osoba, ktera si podala stiznost je dale nazyvana jako , stéZovatel”.
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3. Informovani klientli 0o moZnosti podat si stiznost

Klient ma pravo podat si stiznost a vyjadfrit tak svou nespokojenost s poskytovanim socidlni sluzby.

S pravem stéZovat si na kvalitu ¢i zplsob poskytovani sluzby socidlni pracovnik srozumitelnym
zpUsobem seznamuje zdjemce/Zadatele o socialni sluzbu jiz v rdmci jednani o poskytnuti sluzby.

Déle o mozZnostech podani stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani sluzeb socialni pracovnik
informuje klienta pfi zahajeni poskytovani socialni sluzby, a to vhodnym zptsobem tak, aby tomu klient
byl schopen porozumét (Ustné ¢i s vyuZitim alternativni a augmentativni komunikace). Nasledné je
klient svym klicovym pracovnikem o moznosti podat stiznost pravidelné informovan, a to nejméné
jedenkrat rocné. Pro ucely informovat klienta co nejvice srozumitelnym zplsobem ma zafizeni
vypracovan ,Postup pro poddvdni a vyrizovdni stiZnosti v alternativni podobé,” viz Ptiloha ¢. 2.
Splnéni této povinnosti klicovy pracovnik nebo socidlni pracovnik pisemné zaznamend do zaznamu o
prabéhu poskytovani sluzby v IS CYGNUS.

Informace o mozZnosti a zplsobech podat stiznost jsou pro klienty, jejich blizké ¢i jiné osoby dostupné:

e v Domacim fadu, ktery je k dispozici v kazdém byté,

ek nahlédnuti u socidlni pracovnice, vedouci zafizeni,

e na internetovych strankdch organizace www.ssozp.cz

e na kazdém byté jsou pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti v alternativni podobé
ulozeny v obyvaci mistnosti v Supliku po pravé strané televize.

Jde-li o klienta, ktery neni schopen porozumét moznosti podat si stiznost ¢i se jedna o klienta, ktery
komunikuje s obtizemi, se klicovy pracovnik snazi vymezit oblasti v rdmci poskytovani sluzby, kde by
mohlo dojit k poruseni prav klienta nebo k nedostatecnému uspokojovani jeho potreb ¢i prani.

4. Proces podavani, prijimani, evidovani a reseni stiznosti

4.1. Podavani stiznosti

Stiznost na poskytovani sluzby muzZe podat:
e klient (osoba, které je poskytovana socialni sluzba)
e 0soba, které byla poskytovdna socialni sluzba
e opatrovnik nebo podpurce klienta
e o0sobazmocnéna klientem
e rodinny prislusnik klienta nebo bliza osoba klienta
e zaméstnanec poskytovatele socialni sluzby
e nebo kterdkoliv jind osoba

Stiznost Ize podat ve |h(té do 1 roku ode dne, kdy nastala skutec¢nost, kterd je predmétem stiznosti.
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Stiznost lze podat:

* ustné: osobné, telefonicky

* pisemné, a to:

- vlastni pisemnou formou ¢i

- prosttednictvim formulare pro podavani stiznosti, ktery je k dispozici v kancelafi vedouci
sluzby, viz Ptiloha ¢. 1

- postou na adresu zafizeni:
Chranéné bydleni Frystak
Vedouci Tydenniho stacionare a Chranéného bydleni Frystak:
tel.: (+420) 735 115 868,
Na Hradku 100, 763 16 Frystak

» elektronickou formou:
- prostfednictvim e-mailu na adresu: vedouciTS@ssozp.cz
- prostfednictvim e-mailu na adresu: podatelna@ssozp.cz
- datovou schrankou: ID bmcu95n
- dalsi kontakty jsou uvedeny na webovych strankach organizace: www.ssozp.cz/kontakt/

* anonymné: telefonicky, postou, elektronicky

* vloZenim do schranky na stiznosti. Tato schranka je umisténa vedle vstupnich dvefi do objektu
sluzby a je oznacena ndpisem Schrdnka na stiZnosti, podnéty a naméty (déle jen ,Schrdanka“).

4.2. Prfijimani stiznosti

Stiznost je povinen prijmout kdokoliv ze zaméstnanci zafizeni. Tento pracovnik je pak povinen stiznost
neprodlené predat vedouci zafizeni.

Stiznosti vhozené do Schrdnky, jsou vybirany vedouci zafizeni 1x tydné v pondéli.

O dUstni stiznosti prijemce (pracovnik) sepiSe pisemny zaznam o podani stiznosti. Jakykoli sluzbu
konajici pracovnik, ktery je o to klientem, rodinnym pftislusnikem ¢i jinou osobou pozadan, je povinen
stiznost sepsat na prFislusném tiskopise , Formuldr pro poddni stiznosti, pripominky na poskytovanou
sluzbu”, viz Pfiloha ¢. 1. Zaméstnanec je povinen po sepsdni zaznamu stéZzovateli zdznam precist a
predlozit jej stéZovateli k podpisu.

Pokud osoba pozada o sepsani anonymni stiznosti, jméno a podpis stéZovatele se neuvadi.

Pracovnik stéZovateli vyhotovi kopii zdznamu, v pfipadé, Ze ji vyZzaduje. Original bude pfedan vedouci
zafizeni, ktera zajisti jeji fadnou evidenci a oznaceni.

Vedouci provede zdznam o pfijeti stiznosti do knihy ,,Evidence podanych stiZnosti“, viz Pfiloha €. 3,
ktera je uloZena v kancelafi vedouci zafizeni.

StiZznosti na poskytovani sluzby jsou rovnéz zakladany do osobnich dokumentaci klienta.

O pfijeti pisemné stiznosti je vidy vhodnou formou stéZovatel informovan, a to nejpozdéji do 10
pracovnich dni.
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4.3. Podavani a vyfizovani stiznosti obtizné komunikujicich klientt

Vsichni zaméstnanci jsou povinni sledovat a vyhodnocovat spokojenost ¢i nespokojenost klient(, tzn.
sledovat projevy libosti a nelibosti v chovani klient(, napf. plac, krik, apatie.

ZvySenou pozornost pracovnici vénuji klientdm, ktefi komunikuji s obtizemi a téZce sdéluji, Ze jde o
stiznost.

Pracovnik jednoduse kladenymi otdzkami mulZe dosahnout, Ze nam klient vyjadii svoji stiznost
souhlasem ¢i nesouhlasem, jednoslovnym vyjadrenim.

Projevem klientovy komunikace mohou byt i jeho gesta, emoce nebo aktivita (opusténi mista, uchopeni
néceho, zakryti o¢i nebo usi aj.).

Projevy nespokojenosti jsou zaznamenavany v zaznamech o prabéhu poskytovani sluzby Zdznam péce
v IS CYGNUS. Bezodkladné jsou vedouci zafizeni nebo spole¢né v ramci pracovniho tymu vyhodnoceny.

Pokud klient komunikuje sdm s obtizemi, bude pfivoldna osoba, kterd mu rozumi, napf. klicovy
pracovnik, pfip. opatrovnik nebo rodinny pfislusnik.

Za obtizné komunikujici klienty mize podat stiznost kterykoliv pracovnik v pfimé péci, klicovy
pracovnik, rodinny ptislusnik nebo cizi jina osoba v okoli klienta.

4.4. Zpusob komunikace pracovniki zafizeni s klienty

PFi komunikaci s klienty pracovnik zptsob komunikace prizplisobuje schopnostem klienta. Pokud je to
nutné:

1. Pouziva jednoduchy a konkrétni jazyk

Vyhyba se pravnickému zargonu a abstraktnim pojmuim. V ramci komunikace pouziva co nejjednodussi
slova a kratké véty. Misto ,podat stiznost” |ze tict ,fict nekomu, Ze se mi néco nelibi“ nebo ,nékomu
napsat, Ze jsem nespokojeny/d".

2. Vyuziva metody alternativni a augmentativni komunikace

3. Pozada klienta o opakovani a shrnuti

Je dllezité, nechat klienta, aby vlastnimi slovy zopakoval, co mu bylo sdéleno. Lze se ho na to zeptat
napr.:

- ,MudZete mi prosim fict, co byste udélal/a, kdyby se Vam néco nelibilo?”
,Komu byste rekl/a jako prvni, Ze se Vdm néco nelibi?“
-, Co se stane potom, jak to feknete?”

Je dlileZité si vSimat toho, co klient fekl, ale také jak to fekl. Pokud vaha, je zmateny nebo se odchyluje
od tématu, je potifeba vysvétleni zopakovat a zjednodusit.
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4. Polozi konkrétni, uzaviené otazky

Misto otevienych otdzek se ptame na specifické detaily, na které Ize odpovédét ,,ano“nebo ,ne”, nebo
vybrat z nékolika moznosti.

,Mdme to napsat, nebo to fict ustné?"
,Kdo je osoba, které to mdame Fict? Je to pan/pani XY?"
,MuzZete mi ukdzat, komu/na které &islo mame zavolat?"

(mUZeme ukazat na obrazek dané osoby)

5. Pozoruje neverbalni signaly
Kromé verbalnich odpovédi sledujeme i neverbalni projevy:
- OcCni kontakt: Udrzuje s nami oc¢ni kontakt?
- Vyraz obli¢eje: Je uvolnény, nebo zmateny/napjaty?

- Znaky uzkosti nebo frustrace: Pokud se objevi, mlzZe to znamenat, Ze nerozumi nebo je pretizeny.
V takovém pfipadé udélame pauzu a zkusime jiny pfistup.

- Prikyvovani: Nékdy lidi prikyvuji, i kdyZ nerozumi. Zkombinujeme pozorovani s dalSimi metodami.

6. OvVéfFi si porozuméni v prubéhu ¢éasu

Jednorazové vysvétleni nemusi stacit. Opakované se k tématu vracime a ovéfujeme porozumeéni.
MuZeme se zeptat po nékolika dnech nebo tydnech, zda si osoba pamatuje, co ma délat, kdyz se ji néco
nelibi.

DuleZitymi aspekty pfi komunikaci s klienty je:

- Trpélivost: Budeme velmi trpélivi a ddme osobé dostatek ¢asu na zpracovani informaci.
- Pozitivni posileni: Chvalime kazdy projev porozuméni nebo snahu, i kdyz neni dokonala.
- Podpora: Ujistime klienta, Ze ho v procesu podani stiznosti podpofime, pokud to bude potiebovat.

- Individudlni pfistup: Kazdy klient je jedinecny. Pfizplsobime metody komunikace jeho
schopnostem a potrebam.

4.5. Evidence stiznosti

Stiznosti jsou vedeny socidlnim pracovnikem v listinné podobé v knize s oznacenim ,Evidence
podanych stiZznosti“. Evidence stiznosti je uloZena v kancelafi vedouci sluzby v uzamykatelné skfini. O
prijeti kazdé stiznosti socidlni pracovnik provede pisemny zaznam do knihy , Evidence podanych
stiZznosti” do pfislusného formulare za dany kalendarni rok, viz Pfiloha €. 3.
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U kazdé stiznosti je uvedeno:

» evidendni Cislo stiznosti (Ciselnd fada jdouci vzestupné od zacatku daného kalendainiho
roku),
datum pfijeti stiznosti,
jméno, pfijmeni a adresa stéZovatele (je-li znamo),
kontakt na stéZovatele,
predmét stiznosti,
zpUsob podani: Ustné, pisemné ¢i jind forma,
jméno a pfijmeni pracovnika, ktery stiznost prebral,
jména a prijmeni pracovnika, ktery stiznost vyfizuje,
datum vyfizeni stiznosti,

YVV YV V VYV YV YVYY

opravnénost stiznosti: dlvodna, c¢aste¢né divodna, nedlivodna, neprovéritelna.

O pfijeti stiznosti je vidy vhodnou formou stéZzovatel informovan, a to nejpozdéji do 10 pracovnich dni.
Soucasné je proveden pisemny zdznam do dokumentace klienta v IS CYGNUS.

4.6. \Vytizovani stiznosti

Stiznosti na kvalitu nebo zpUsob poskytovani socidlni sluzby fesi vedouci sluzby, ktery se vidy snazi
stiznost fesit bezodkladné. Vedouci sluzby fesi stiznosti samostatné nebo uréi osobu opravnénou
k vyfizeni. Vedouci sluzby nebo jim povéfeny pracovnik provéfi vsechny relevantni skuteénosti tykajici
se stiznosti, které je nezbytné zdokumentovat. V ramci feSeni stiznosti zjistuje fakta, vede rozhovory s
ucastniky situace a zjistuje jejich stanoviska. Déle studuje potfebnou pisemnou dokumentaci tykajici
se dané stiznosti a zajiStuje dalsi potfebné podklady. Kazda stiznost je prosetfena v plném rozsahu a
na nikoho v pribéhu setfeni nesmi byt vyvijen natlak.

V zavéru rozhodne, zda se jedna o stiznost:

e dlvodnou (,D)
* neddvodnou (,,N“)
e &asteénd davodnou (CD*)
* neprovéfitelnou (,NP“)
Rozhodnuti o diivodnosti stiznosti zanese do Evidence podanych stiZznosti a do dokumentace klienta.

Prokaze-li se opravnénost stiznosti, tzn., Ze se jedna o stiznost ddvodnou ¢i ¢astecné dlivodnou,
vedouci zafizeni bezodkladné navrhne pfijeti napravnych opatfeni k odstranéni pfipadnych zjisténych
nedostatkl a zamezeni opakovani situace v budoucnosti, véetné termin( jejich plnéni a odpovédnosti
pracovnikd.

PFi vyrizovani stiznosti posuzuje povérena osoba nasledujici kritéria:




Socialni sluzby pro osoby se zdravotnim postiZzenim, pfispévkova organizace
Na Hradku 100, 76316 Frystak
ICO: 708 509 17

e zda nebyly poruseny pracovni postupy nebo povinnosti pracovnik( sluzby,

e zda nebyly poruseny zésady poskytované sluzby definované § 2 zdkona ¢. 108/2006 Sb., o
socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpis,

e zda podminky poskytované sluzby odpovidaly potfebam klienta,

e ostatni okolnosti a jejich soubéh a pric¢inné souvislosti.

Ndpravna opatreni v pripadé opravnéné stiznosti:

e nahrada zpUsobené ujmy, napt. kompenzace,

e karny pohovor s pracovnikem, jehoz zplsob prace byl divodem podani stiznosti, doplnéni
znalosti a informaci pracovnika, dohled nad jeho praci, vytykaci dopis, odebrani osobniho
ohodnoceni,

e realizace intervize, supervize pro pracovnika/pracovnikd, ktefi byli zainteresovani v pfipadé,

e zvySovani kvalifikace pracovnika/pracovnik(, jako napfr. kurz, skoleni, odborna staz, doplnéni
potiebnych informaci aj.

Jsou-liv pribéhu setfeni stiznosti zjistény skutecnosti, které zakladaji podezfeni ze spachani prestupku,
trestného ¢inu nebo spravniho deliktu, je tfeba o tom neprodlené informovat feditelku organizace,
ktera rozhodne o dalSim postupu.

O prubéhu, zplsobu a vysledku feseni stiznosti je vyhotoven pisemny zaznam ,,Zdpis o prosetieni a
zplsobu vyrizeni stiZznosti“, viz. Pfiloha €. 4. Na zakladé pisemného zaznamu o zpUsobu feseni stiznosti
je zpracovana odpovéd stéZovateli. Pisemna odpovéd je stéZovateli ve stanovené lh(té dorucena.
V pripadé, Ze stéZovatel Zzada vysvétleni, je mu nalezité, srozumitelnym zplsobem poskytnuto vedouci
zafizeni ¢i ji povéfenym pracovnikem.

PFi vyfizovani stiznosti je zohlednén zdravotni stav stéZovatele a jeho schopnosti porozumét odpovédi
v ramci vyrizeni stiznosti — zplsob odpovédi je pfizplisoben moznostem stéZovatele.

Stiznost na pracovnika zafizeni je v kompetenci vedouci zafizeni pfipadné povéreného pracovnika.
Stiznost na vedouci zafizeni je v kompetenci feditelky pfispévkové organizace.

Stiznost na reditelku prispévkové organizace je v kompetenci zfizovatele pfispévkové organizace, a to
Zlinského kraje.

Stézovatel je vZdy vhodnou formou vyrozumén, kdo stiznost resi.

P¥i procesu vyfizovani stiznosti je stiznost vzdy:

e zaevidovana do , Evidence podanych stiZznosti“,

e stéZovateli je vhodnou formou predano/zaslano potvrzeni pfijeti stiznosti,

e v ,Evidenci podanych stiZnosti“ je zaloZen ,Zdznam z prosetreni a zpusobu vyrizeni stiZnosti“,
pfipadné ,,Zdpisy z jedndani“ aj.,

e stézovateli je vhodnou formou pfedano/odeslano vyjadieni o zplisobu vyfizeni stiznosti.

P¥i proSetiovani a vyfizovani stiznosti je nutné dodrzet nasledujici postup:

e prosetfit a vyfidit stiznost bez pritahd, ve stanovené Ih(té,
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e v plném rozsahu prosetfit vSechny body stiZznosti, zjiSténi pisemné zdokumentovat,

e vysledky Setfeni objektivné vyhodnotit a rozhodnout, zda se jedna o stiznost dlvodnou,
¢astec¢né davodnou ¢i nedivodnou,

e poskytnout vysledky Setfeni feditelce organizace,

e stéiovatele pisemné (vhodnym zplsobem) vyrozumét o zplsobu feSeni stiznosti a o
pripadnych pfijatych opatfenich, kterd zamezi opakovani ptipadu v budoucnosti, véetné
stanoveni termind plnéni a povéreni kompetentniho pracovnika,

e kontrolovat, zda opatieni uloZzend ke sjednani napravy jsou fadné plnéna,

Anonymni stiZznosti jsou feseny stejnym zplsobem, jen o vysledku feSeni stiznosti neni informovan
stéZovatel.

StiZznosti na kvalitu a zplsob poskytované sluzby jsou vyhodnocovany a vystupy jsou pouzivany jako
nastroj zvySovani kvality socialnich sluZzeb. Zpracovana hodnoceni mohou slouzit jako napt. podklad
pro vytvoreni vzdélavaciho planu pracovnikd nebo pro zajisténi jinych opatfeni v oblasti personalni
politiky zafizeni.

K pribéznému zvysovani kvality poskytované sluzby se vyhodnocuiji stiznosti jednou za rok, zpravidla
v prvni ¢tvrtiné kalendarniho roku.

4.7. Informovani stéZovatele o vyFizeni stiznosti

StéZzovatel je vidy pisemné nebo jinym vhodnym zplsobem informovan o zpulsobu vyftizeni jeho
stiznosti. Poskytovatel stéZovateli vidy nabidne i moznost Ustniho projednani vysledkl feseni stiznosti.
V tomto pfipadé miZe mit pisemna odpovéd na stiznost podobu zaznamu o projedndni vysledkd
vyfizeni stiZznosti.

Vysledek Setfeni anonymni stiznosti, ktera se tyka kvality poskytované sluzby, je zaevidovan v, Evidenci
podanych stiZznosti” a v dokumentaci klienta.

Jednalo-li se o anonymni stiznost z fad klientl sluzby, se zplsobem feSeni stiznosti je vhodnym
zplsobem klient seznamen prostiednictvim klicového pracovnika, socidlniho pracovnika nebo vedouci
sluzby.

4.8. Lhuty pro vyfizeni stiznosti

Stiznost na poskytovani socidlnich sluzeb lze podat nejpozdéji do 1 roku ode dne, kdy nastala
skutecnost, jeZ je predmétem stiznosti.

Stiznosti jsou vyfizovany neprodlené, nejpozdéji vsak do 30 dnti ode dne, kdy byla poskytovateli
socidlni sluzby dorucena. Tato lh(ta mzZe byt ze strany organizace ve vyjimecnych a v odlivodnénych
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pfipadech prodlouzena o dalsich 30 dn(, pficemz o prodlouzeni Ihdty a divodech jejiho prodlouzeni,
které k tomu vedly, bude stéZovatel informovan.

Stiznost je povaZovana za vytizenou, jakmile byl stéZovatel vyrozumén o zpUsobu vyfizeni stiznosti a
byla realizovana opatfeni potfebna k odstranéni zjisténych nedostatk.

Opakuje-li se stiznost od jednoho stéZovatele s obdobnym obsahem, je nutné prezkoumat, zda
plvodni stiznost byla fadné vytizena, a o vysledku stéZovatele pisemné vyrozumét. Neobsahuje-li
opakovana stiZznost nové skutecnosti, ddle se tato stiznost jiz neprosetfuje v celém rozsahu.

Pokud neni s fesenim stiznosti stézovatel spokojen, mlze podat stéZovatel odvolani. Pro podani
odvolani plati stejna pravidla jako pro podani stiznosti.

Nesouhlasi-li stéZovatel s vyFizenim stiznosti ¢i nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené lhiité, mulze
se obratit na nadfizeny organ organizace — zfizovatele, na nezavislé instituce zabyvajici se ochranou
lidskych a ob¢anskych prav, ¢i MPSV.

Kontaktni adresy, na které se muiZe stéZovatel obratit v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti:

Ztizovatel:

Zlinsky kraj

Odbor socidlnich véci

tfida Tomase Bati 21

761 90 Zlin

Webové stranky: www.zlinskykraj.cz

Elektronické poddani na e-mail: podatelna@zlinskykraj.cz
Telefon: (+420) 577 043 111
ID datové schranky: scsbwku

Nezavisla organizace:

Verejny ochrance prav (ombudsman):
Kanceldr verejného ochrance prav
Udolni 39

602 00 Brno

Webové stranky: www.ochrance.cz

E-mail: podatelna@ochrance.cz
Telefon: (+420) 542 542 888
ID datové schranky: jz5adky

V ptipadé nespokojenosti s vyfizenim podané stiznosti nebo v pripadé, kdy podani nebylo vyfizeno
ve stanovené |huté, se stéZovatel muzZe obratit na:

Ministerstvo prace a socialnich véci CR
Na Pofi¢nim pravu 1/376
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128 00 Praha 2
Webové stranky: www.mpsv.cz

E-mail: posta@mpsv.cz
Telefon: (+420) 950 191 111

ID datové schranky: sc9aavg

Zadost o provéreni zpGsobu vyfizeni stiznosti Ize podat do 60 dnl od doruceni vyjadreni organizace
ke stiznosti nebo od uplynuti Ih{ity pro jeji vyfizeni.

Ministerstvo prace a socialnich véci je povinno do 30 dnl od doruéeni Zadosti o provéreni informovat
stéZovatele o vysledku prezkumu.

11
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Priloha ¢. 1

FORMULAR PRO PODANI STiZNOSTI, PRIPOMINKY

Datum podani

, oo , Jméno a pfijmeni Jméno a . v s
- . Jméno a pfijmeni , , ” , Evidencni
stiznosti, v pracovnika, ktery prijmeni o
o , stézovatele, kontakt N o v ¢islo
pripominky stiznost pfrijal svédka

Davod podani
stiZznosti,
pfipominky

Setfeni na misteé,
reakce
zucastnénych,
navrh
stéZovatele

Podpis stéZovatele

12
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Postup pro podavani stiznosti / pfipominek

1. Chci si stézovat! Jsem nastvany! Nekdo mi ublizil!

\//
7

-
LS
o

Edd

KFi¢i na mé zlobi se na mé biji mé...

2. Jak to mohu udélat?

O pomoc s napsanim stiznosti mizete pozadat osobu, které véfite

13
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e €

Reknu to pracovnikovi
Napisu to

MUZu napsat stiznost a vioZit do schranky na stiZnosti.

Dam do schranky na stiznosti umisténé ve vstupni chodbé stacionare.

14
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Poslu to postou

y -

.

Adresa:

Tydenni stacionar Frystak
Na Hradku 100

763 16 Frystak

Poslu to e-mailem

Hodim dopis do postovni schranky

VA
~&

Vedouci Tydenniho stacionare a
Chranéného bydleni Frystak:
e-mail: vedouciTS@ssozp.cz

15
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Zavolam to

X T g Na Cislo:
5 g a (+420) 735 115 868 vedouci a socialni pracovnik sluzby

@I

3. Stiznosti vyfizuje vedouci sluzby.

e-mail; vedouciTS@ssozp.cz
tel. Cislo: (+420) 735 115 868

4. Stiznost je vyfizena do 30 dnui

16
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5. Stiznost vyridime pisemné

Bt

6. Muzete byt nespokojeni s vyfizenim stiznosti

17
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7. Mlizete se obratit na

Reditelku pfispévkové organizace
Socialni sluzby pro osoby se zdravotnim postizenim, p.o.

Mgr. Ing. Adéla Machalova
Na Hradku 100

763 16 Frystak

Tel. Gislo: 775 188 669
reditelka@ssozp.cz

.. mlzete se jeSté obratit na

Zrizovatel

Krajsky ufad Zlinského kraje
Odbor socialnich véci

tfida Tomase Bati 21

761 90 Zlin

E-mail: podatelna@zlinskykraj.cz
Telefon: (+420) 577 04 111
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Verejny ochrance prav (ombudsman)

Vefejny ochrance prav }l(’Jznfe’Igg verejného ochrance prav
OMBUDSMAN oin
602 00 Brno

E-mail: podatelna@ochrance.cz
Telefon: (+420) 542 542 888

Ministerstvo prace a socialnich véci CR

Ministerstvo prace a socialnich véci CR
Na Poficnim pravu 2

128 00 Praha

E-mail: posta@mpsv.cz

Telefon: (+420) 950 191 111
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EVIDENCE PODANYCH STiZNOSTI ZA ROK ...............

Ev.C.

Datum
prijeti
stiznosti

Jméno pfijmeni a
adresa stézovatele

Kontakt na
stéZovatele

Predmét stiznosti

Zpusob podani
(ustng,
pisemng,
elektronicky,
anonymngé)

Jméno, prijmeni a
prac. pozice
pracovnika, ktery
stiznost prebral,
podpis

Jména a pfijmeni
pracovnika a prac.
pozice, ktery stiznost
vyfizuje, podpis

Datum
vyfeseni
stiznosti

Opravnénost
stiznosti (dlvodna,
¢astecné divodna,

nedlvodna,

neproveéritelna)
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Priloha ¢. 4
ZAPIS O PROSETRENI A ZPUSOBU VYRIZENIi STIZNOSTI
Datum Datum , ” . Jméno a pfijmeni oy,
o, . v Jméno a pfijmeni stéZovatele, ) , | Evidencni
podani | prosetreni pracovnika, ktery y
kontakt Cislo

stiznosti | stiznosti

stiznost vyfizuje

ZpUsob prosetieni
stiznosti

Zucastnéni

Rozhodnuti -
opravnénost
stiznosti (dlvodn3,
¢astecné dlvodna,
neddvodna,
neproveéritelnd)

Ndapravna opatreni,
pfipadné dalsi kroky

Spokojenost
stézovatele s
feSenim

ZpUsob doruceni
vysledku jednani
stéZovateli

Podpis povérené osoby
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Priloha ¢. 5

ZAPIS O PROJEDNANI A ZPUSOBU VYRIZENi PODNETU/ PRIPOMINKY

Datum
podani Datum projednani
podnétu/ | podnétu/pripominky

pfipominky

Jméno a pfijmeni
toho, kdo
podnét/pripominku
podal,
kontakt

Jméno a pfijmeni
pracovnika, ktery
podnét/pripominku
resi

Evidencni
¢islo

ZpUsob projednani
podnétu/pripominky

Zucastnéni

Vysledek projednani
podnétu/prfipominky

Ndapravna opatieni, pfipadné dalsi
kroky

Spokojenost toho, kdo
podnét/pfipominku podal s
feSenim

ZpUsob doruceni vysledku jednani
tomu, kdo podnét/pripominku
podal

Podpis povérené osoby
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