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1. KRITERIUM

a) Poskytovatel informuje srozumitelnou formou osoby o moznosti podat stiznost,
jakou formou stiznost podat, na koho je moZno se obracet, kdo bude stiznost
vyfizovat a jakym zplsobem a 0 moZnosti zmocnit k podani stiznosti jinou osobu; s
témito postupy jsou rovnéz prokazatelné sezndmeni zaméstnanci poskytovatele;

b) Poskytovatel informuje osoby o moznosti a podminkach provéreni vyfizeni stiznosti
ministerstvem, a to v pfipadé nesouhlasu osoby s vyfizenim stiznosti nebo v ptipadé,
kdy stiznost nebyla vyrizena ve stanovené |h{ité;

c) Poskytovatel informuje osoby o dalSich moznostech podat stiznost na jeho
ztizovatele, poptipadé zakladatele nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav
a zdkladnich svobod osob, a to véetné jejich oznaceni.

2. UCEL

Dokument stanovi postup pro pfijimani a vyfizovani stiznosti osob ¢i instituci na kvalitu a
zpUsob poskytovani socialni sluzby. StiZznosti jsou povazovany za signaly, které upozornuji na
slaba mista poskytovani sluzby. Soucasné informuji o tom, jak je klienty, jejimi blizkymi ci
pfipadné dalSimi osobami sluzba vnimdna. Ke stiznostem, pfipominkdm i
podnétim poskytované sluzby je vzdy pristupovano jako k efektivnim ndvrhim na zlepseni ¢i
zvysSeni kvality sluzby. Kazda podana stiznost je feSena individualné.

Klient socialni sluzby, jejich zastupci, rodinni pfislusnici, opatrovnici ¢i jakakoli osoba ma pravo
si stéZovat na kvalitu nebo zpUsob ¢i prlibéh poskytované sluzby. Podani stiznosti nezpusobi
osobé, ktera stiznost podala, ani osobé, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, jiz se
stiznost tyka, a ktera neni zdroven stéZzovatelem, Zddnou Ujmu ¢i tuto osobu nijak neposkodi.
Pracovnici zafizeni usiluji o korektni, ic¢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 nezadoucim
zplGsobem ovlivnit budouci vztahy mezi ucastniky. Pfi vyfizovani stiznosti je nutno dasledné
chrdnit prava a opravnéné zajmy stézovatele.
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3. VYMEZENi POJMU

Podnét — ndvrh klienta nebo jiné osoby na zlepseni kvality poskytované socialni sluzby. Podat
podnét muze i kterykoli ob¢an. Podnét je projedndn na nejblizsi poradé pracovnik(, ndsledné
je povéreny pracovnik projednd s navrhovatelem a sezndmi jej s moznym zpUsobem realizace.
Podnét nevyZaduje pisemny zaznam.

Pfipominka — je povaZovéana jako doporuceni ¢i upozornéni na pribéh poskytované sluzby.
Ma sméfovat ke zlepSeni ¢i zméné poskytované socidlni sluzby. Pfipominka mulze byt
oznamena Uustni i pisemnou formou. Pfipominku muze pfijmout kterykoli pracovnik
organizace. Redeni je v kompetenci vedouci. Pfipominka véetné postupu jejiho vyreseni se
pisemné zaznamenava do ,Formulare pro podani pfipominek, stiznosti na poskytovanou
sluzbu“ viz Pfiloha €. 2. Prlibéh a zplsob feseni pripominky je pisemné zaznamenan do
pfislusného formulare ,,Zapis o projednani a zpUsobu vyfizeni pfipominky“, viz Pfiloha €. 6.
S vysledkem je sezndmen navrhovatel co nejdfive, nejpozdéji do 30 dni.

Podnéty a pripominky klient( jsou pracovniky zapsany do zaznamu o priabéhu sluzby daného
klienta, pokud se obsah podnétu ¢&i pripominky dotyka oblasti, kterym by se méla vénovat
pozornost pfi planovani ¢i vyhodnocovani pribéhu sluzby (tzv. individuaini planovani pribéhu
sluzby).

Stiznost — za stiZznost se povaZuje Ustné nebo pisemné vyjadiena nespokojenost s kvalitou a
zplUsobem poskytované socidlni sluzby. O stiznost se jednd vidy, kdyZ osoba danou véc jako
stiznost oznadi ¢i za stiznost povaZuje, bez ohledu na obsah stiznosti a na ndzor pracovnika.
Osoba ve stiznosti z4dda prosetfeni nebo napravu skutec¢nosti, ke které ma vyhrady, nebo kterd
ho poskodila, a kterou nemuze resit vlastnimi prostredky.

III

Osoba, kterd si podala stiznost je dale nazyvana jako ,,stéZovate

4. INFORMOVANOST KLIENTU

Klient md pravo podat si stiznost a vyjadrit tak svoji nespokojenost s poskytovanim socidlni
sluzby.

O moznostech podani stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani sluzeb socidlni pracovnik
informuje klienta pfi zahajeni poskytovani socialni sluzby, a to vhodnym zplsobem tak, aby
tomu klient byl schopen porozumét. Nasledné je klient o procesu podavani a vyfizovani
stiznosti informovan vhodnou formou (napf. Ustné, s vyuzitim alternativni a augmentativni
komunikace) klicovym pracovnikem nebo socidlnim pracovnikem, a to nejméné jedenkrat
rocné dle individualnich schopnosti klienta. Pro tyto Uéely ma sluzba vypracovany ,Stiznosti
ve snadném cteni”, vyvéSeno u Schranky a k dispozici je i u vedouci sluzby a socialni pracovnice
(Ptiloha €. 1). Splnéni této povinnosti klicovy pracovnik nebo socialni pracovnik pisemné
zaznamena do zaznamu o prlibéhu sluzby v IS CYGNUS.
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Zasadni ulohu klicovy pracovnik sehrdva, jde-li o klienta, ktery neni schopen porozumét
moznosti podat si stiznost Ci se jedna o klienta, ktery je znevyhodnény v komunikaci. Kli¢ovy

pracovnik se snazi vymezit oblasti v rdmci poskytovani sluzby, kde by mohlo dojit k poruseni
prav klienta nebo k nedostateénému uspokojovani jeho potieb ¢i prani apod., tzn. definuje
oblasti ¢i situace, kdy by klient mohl mit dlivod pro podani stiznosti.

5. PROCES PODAVANI, PRIJIMANI, EVIDOVANI A RESENI STIZNOSTi

1.1. Podavani stiznosti

Stiznost mlzZe podat:
e Klient tzn. osoba, které je poskytovana socialni sluzba
e Osoba, které byla poskytovana socialni sluzba

e zakonny zastupce, opatrovnik, podpurce, osoba blizka, osoba zmocnén3, clen
domacnosti osoby

e pracovnik socidlni sluzby

e jakykoliv obcan aj.

Klient ma moznost si zvolit pro podani stiznosti svého zastupce. Zastupce muze byt jakakoli
osoba blizka klientovi (napf. spolubydlici, kli¢ovy pracovnik, opatrovnik apod.).

Stiznost lze podat ve |h(té do 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost, kterd je predmétem

stiznosti.

Denni stacionar se zabyva i stiznostmi ¢i podnéty od dalSich osob, které nejsou v zakoné o
socialnich sluzbach uvedeny.

. zakonny
zameéstnanec zastupce,
poskytovatele opatrovnik
soc. sluzeb nebo podpirce

klienta

osoby
oprdvnéné

podat

stiznost

osoba
élen blizka,
domdcnosti nemuoze-li
- zéstupce stiznost

podat klient

osoba

zZmocnénd
klientem
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Stiznost lze podat rliznymi zpUsoby:

» ustné (osobné, telefonicky, kterémukoliv zaméstnanci sluzby)

» pisemné (elektronickou formou — e-mailem, datovou schrankou, postou, osobnim
dorucenim, vhozenim do postovni schranky nebo do schranky pro podnéty a stiznosti
apod.) a to vlastni pisemnou formou (napf. i prostfednictvim alternativni a
augmentativni komunikace — piktogramy, obrazky aj.).

» Stiznost mUZe byt poddna i anonymné (telefonicky, postou, e-mailem). U anonymni
stiznosti se neuvadi jméno stéZovatele, a to i v pfipadé telefonniho hovoru se volajici
nepredstavuje jménem. Pisemna stiznost nemusi byt podepsana. Rovnéz stiznost mlize
byt vhozena do schranky na postu nebo do schranky pro podnéty a stiznosti (dale jen
»Schranka“). Tato Schranka je umisténa ve sluzbé ve vstupni chodbé vlevo a je oznacena
napisem Schranka pro podnéty a stiznosti.

1.2. Prijimani a evidovani stiznosti

Stiznost je povinen prijmout kazdy pracovnik zafizeni. Tento pracovnik je pak povinen stiznost
neprodlené predat vedouci sluzby nebo socidlnimu pracovnikovi.

Pozada-li stéZovatel o doklad o podani stiznosti, pfeda mu ho pfijemce viz ,Potvrzeni o pfijeti
stiznosti” (priloha €. 3).

Stiznosti vhozené do Schranky jsou vybirany socialnim pracovnikem 1x tydné vidy v pondéli
vidy za pfitomnosti jakéhokoli pracovnika vykonavajiciho ten den sluzbu.

E-mailovou schranku vybird kazdy pracovni den vedouci sluzby nebo socidlni pracovnik,
kterému dand e-mailova schranka ndlezi. Vyjimku tvofi situace, kdy vedouci sluzby nebo
socialni pracovnik neni pritomny v praci (¢erpani dovolené, prekazky v praci, nemoc apod.).
V pripadé dlouhodobé nepfitomnosti pracovnika je zajiSténa nahradni varianta feseni, a to
v podobé, Ze schranku vybird jiny povéreny pracovnik, nebot e-mail ma nastavenou
automatickou odpovéd's odkazem na zastupujici osobu Ci je presmérovan na jinou e-mailovou
schranku.

O ustni stiznosti pfijemce (pracovnik) sepiSe pisemny zaznam o podani Ustni stiznosti, kterou
je povinen sepsat socialni pracovnik nebo jakykoli sluzbu konajici pracovnik, ktery je o to
klientem, rodinnym pftislusnikem ¢i pracovnikem pozadan na prislusném formulafi ,,Formulare
pro podani pfipominek, stiznosti na poskytovanou sluzbu” (ptiloha ¢. 2). V pfipadé anonymni
stiznosti jméno a podpis stéZzovatele se neuvadi. Pracovnik je povinen po sepsani zaznamu
stézujicimu zdznam predist a predlozit jej stéZovateli k podpisu. Pracovnik dale stéZovateli
vyhotovi kopii zaznamu, v pfipadé, Ze ji vyzaduje. Origindl bude predan vedouci sluzby nebo
socialnimu pracovnikovi, ktery zajisti bez zbyte¢ného odkladu jeji fadnou evidenci a oznaceni.
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Stiznosti jsou predany vedouci sluzby nebo socialni pracovnici, kterd provede zdznam o pfijeti

stiznosti do ,Evidence stiznosti“ Stiznosti prijaté za rok... ve sluzb& Denni stacionar Zlin“
(pfiloha €. 4). Po projednani stiznosti jsou tyto véetné zdpisu, vyfizeni stiznosti a odpovédi
stéZovateli zakladany do ptislusného Sanonu, ktery je umistén v kancelafi vedouci sluzby a
socialni pracovnice v uzamykatelné skfini.
U kazdé stiznosti je uvedeno:
e evidencni Cislo stiznosti (Ciselnd Fada jdouci vzestupné od zacatku
daného kalendarniho roku),
e predmét stiznosti,
e zplsob poddni— Ustné, pisemné, jind forma,
e jméno, pfijmeni a adresu stézovatele (je-li zndmo, u anonymni
stiznosti se tyto udaje vynechaji),
e datum pfrijeti stiznosti,
e datum vyfizeni stiznosti,
e opravnénost stiznosti,
e pfijata opatfeni.

O pfijeti stiznosti je vidy vhodnou formou informovan stéZovatel, a to nejpozdéji do 15
pracovnich dni od jejiho podani. Soucasné je proveden zaznam do IS CYGNUS 2.

1.3. Podavani a vyfizovani stiznosti nekomunikujicich klientt

Vsichni pracovnici jsou povinni sledovat a vyhodnocovat spokojenost ¢i nespokojenost klientd,
tzn. zjistovat projevy libosti a nelibosti v chovani klientd, napf. plac¢, kfik, apatie, neverbalni
projevy. ZvySenou pozornost musi vénovat klientim, ktefi nedokazi verbdlné komunikovat,
tzn., nejsou schopni sami sdélit, Zze jde o stiznost. Tyto nonverbalni projevy jsou
zaznamendvany v Planech péce Ci v Zaznamech o pribéhu sluzby v IS CYGNUS 2. Bezodkladné
jsou vedouci sluzby nebo socidlnim pracovnikem vyhodnoceny, zda klientovi je poskytovana
péce a podpora podle jeho potreb (projev nelibosti mize byt projevem Spatné péce, klient
muze byt hladovy, nemocny, jeho projevy mohou znacit precitlivélost na hluk, prQvan, zimu,
horko, ostatni klienty nebo pracovniky atd.).

e Klient dovede pracovnika k tomu, co potfebuje nebo chce, co se mu libi ¢i nelibi.

e Jednoduse kladenymi otazkami mGzeme dosahnout, Zze nam klient vyjadfi svoji stiznost
souhlasem ¢i nesouhlasem, jednoslovnym vyjadienim.

e Rozvijime obrazovou ¢i vécnou alternativni komunikaci.

e Projevem klientovy komunikace jsou i jeho gesta, emoce nebo aktivita (opusténi mista,
uchopeni néceho, zakryti oci nebo usi aj.), na které bezodkladné reagujeme.

e Dalsi metodou je pozorovani, zapisovani a vyhodnocovani ¢innosti klienta (analyza
uspokojovani potieb).
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Za nekomunikujici klienty miZe podat stiznost kterykoliv pracovnik v pfimé péci, klicovy
pracovnik, rodinny prislusnik, cizi jind osoba v okoli klienta.

Stiznost je opravnén podat kterykoliv pracovnik, pokud zjisti, Ze kdokoliv z kompetentnich
pracovnikd/kolegl napf. zanedbal péci klientl, nevhodné zachazi nebo komunikuje s
klientem.

Pokud klient nebude moci komunikovat sam, bude pfivolan jeho tlumocnik (opatrovnik,
rodinny pftislusnik, spolubydlici, klicovy pracovnik apod.). Kazdy klient si mUZe pro podani a
vyfizovani stiznosti zvolit svého zastupce. Zastupce klienta mize rovnéz poskytnout pomoc a
podporu klientovi pfi sepsani anonymni stiznosti.

Zajisténi postupu poddavani stiznosti u klienta s mentalnim postizenim ¢i kombinovanym
postizenim je klicové pro ochranu jeho prav a zajisténi ucinné pomoci. Jednd se o komplexni
proces, kdy je nezbytné dikladné si ovéfit, Ze klient sdéleni porozumél.

Pti informovani klienta je nutné se zaméfit na tyto klicové body:

a) P¥i komunikaci pouzivat jednoduchy a konkrétni jazyk
Pti vysvétlovani postupu je nutné se vyhnout pravnickému Zargonu a abstraktnim pojmim.
V ramci komunikace pouzivat co nejjednodussi slova a kratké véty. Misto ,,podat stiznost” Ize
fict , fict nékomu, Ze se mi néco nelibi“ nebo ,,nékomu napsat, Ze jsem nespokojeny/a”.

b) Vyuzivat vizualni pomticky — metody AAK
Vizualni podpora je velmi dileZita jako napfr.:

- Piktogramy nebo obrazky: Pro kazdy krok procesu (napf. ,rozumim®, ,chci si
stéZovat”, ,,komu to reknu”, ,,co se stane dal”).

- Jednoduchd schémata: Zndzornit si cestu stiznosti (napt. od osoby k nadfizenému,
poté vyssi instanci, pokud se nic nestane).

- Redlné predméty nebo gesta: Pokud je to relevantni, pouzijte konkrétni predméty
k ilustraci (napf. formuldr, tuzka) nebo gesta.

c) Pozadat klienta o opakovani a shrnuti
mu bylo sdéleno. Lze se ho na to zeptat:
- ,MudZete mi prosim fict, co byste udélal/a, kdyby se Vdm néco nelibilo?“
,Komu byste rekl/a jako prvni, Ze se Vdm néco nelibi?“
,,Co se stane potom, jak to feknete?”
Je dllezité si vSimat toho, co klient rekl, ale i jak to fekl. Pokud vaha, je zmateny nebo se
odchyluje od tématu, je potieba vysvétleni zopakovat a zjednodusit.

d) PoloZte konkrétni, uzaviené otazky
Misto otevienych otdzek se ptat na specifické detaily, na které Ize odpovédét ,,ano”nebo ,ne”,
nebo vybrat z nékolika mozZnosti.
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»Mdme to napsat, nebo to fict ustné?”

,,Kdo je osoba, které to mdte Fict? Je to pani Novd?“ (mUZete ukazat na obrazek dané
osoby)
»MiZete mi ukdzat, na které Cislo mdte zavolat, kdyZ to potrebujete vyridit rychle?”

e) Pozorujte neverbalni signdly
Kromé verbalnich odpovédi je nutné sledovat i neverbalni projevy:

- O¢ni kontakt: Udrzuje s vami o¢ni kontakt?

- Vyraz obliceje: Je uvolnény, nebo zmateny/napjaty?

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

- Prikyvovani: Nékdy lidi prikyvuji, i kdyZz nerozumi. Zkombinujte pozorovani's dalSimi
metodami.

f) Ovéfte si porozuméni v prubéhu ¢asu
Jednorazové vysvétleni nemusi stacit. Opakované se k tématu vracejte a ovérte porozumeéni.
MuZete se zeptat po nékolika dnech nebo tydnech, zda si osoba pamatuje, co ma délat, kdyz
se ji néco nelibi.

Dllezité aspekty:

- Trpélivost: Budte velmi trpélivi a dejte osobé dostatek c¢asu na zpracovani
informaci.

- Pozitivni posileni: Chvalte kazdy projev porozuméni nebo snahu, i kdyZz neni
dokonala.

- Podpora: Ujistéte osobu, Ze ji v procesu podani stiznosti podpofite, pokud to bude
potfebovat.

- Individudlni pfistup: Kazdy klient je jedinecny. Je nutné pfrizplsobit metody
komunikace jeho konkrétnim schopnostem a potrebam.

1.4. \Vyrizovani stiznosti

Pti feSeni stiznosti je vidy postupovano stejnym zplsobem, bez ohledu na to, zda je stiznost
podana pisemnou ¢i Ustni formou. Shodnym zplsobem je fesSena rovnéz anonymni stiznost,
jen o vysledku feSeni stiznosti neni informovan stéZzovatel, nebot ve stiznosti neni uvedeno
jméno ani kontakt stéZzovatele.

Stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socidlni sluzby resi, jsou-li v jeji kompetenci,
vedouci sluzby, kterd se vidy snaZi stiznost fesit bezodkladné. Vedouci sluzby fesi stiznosti
samostatné nebo uréi osobu oprdvnénou k vyfizeni. Vedouci sluzba nebo ji povéreny
pracovnik provéri vSechny relevantni skutecnosti tykajici se stiznosti, které je nezbytné
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zdokumentovat. V ramci feseni stiznosti zjistuje fakta, vede rozhovory s Gcastniky situace a
zjistuje jejich stanoviska, pfipadné svold poradu pracovniho tymu. Dale studuje potfebnou
pisemnou dokumentaci tykajici se dané stiznosti a zajisStuje dalsi potifebné podklady. Kazda
stiznost je proSetfena v plném rozsahu a na nikoho v priibéhu Setfeni nesmi byt vyvijen natlak.

V zavéru rozhodne, zda se jednd o stiZznost:

* davodnou (,,D%),
* nedGvodnou (,N“),
+  {aste¢né davodnou (,CD“),
* neprovéfitelnou (,NP“).
Rozhodnuti o dlivodnosti stiznosti zanese do , Evidence stiznosti“ (pfiloha €. 4).

Prokaze-li se oprdvnénost stiznosti, tzn., Ze se jedna o stiznost dlivodnou c¢i ¢astecné
dlvodnou, vedouci bezodkladné navrhne pfijeti napravnych opatfeni vedouci k odstranéni
ptripadnych zjisténych nedostatki a zamezeni opakovani situace v budoucnosti, véetné
termin( jejich plnéni a odpovédnosti pracovnika.

Pfi vyfizovani stiznosti posuzuje povérend osoba nasledujici kritéria:

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

e zda nebyly poruseny zasady poskytované sluzby definované § 2 zakona ¢. 108/2006 Sb.,
o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpisq,

e zda podminky poskytované sluzby odpovidaly potfebam klienta,

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

Napravna opatieni v pripadé opravnéné stiznosti na pracovnika:

e ndhrada zplsobené ujmy, napt. kompenzace,

e karny pohovor s pracovnikem, doplnéni znalosti a informaci pracovnika, dohled nad
jeho praci, vytykaci dopis, odebrani osobniho ohodnoceni,

e realizace intervize, supervize pro pracovnika/pracovniky, ktefi byli zainteresovani
v pfipadu,

e zvySovani kvalifikace pracovnika, jako napf. kurz, Skoleni, odborna staz, doplnéni
potfebnych informaci aj.

Jsou-li v prlbéhu Setfeni stiznosti zjistény skutecnosti, které zakladaji podezieni ze spachani
prestupku, trestného ¢inu nebo spravniho deliktu, je tfeba o tom neprodlené informovat
reditelku organizace, ktera rozhodne o dalSim postupu.

O pribéhu jednani a vysledku je vyhotoven pisemny zaznam ,Zapis z projednani stiznosti
(pfiloha €. 5), se kterym je posléze stéZovatel seznamen.

Na zdkladé pisemného zdznamu o zpUsobu reSeni stiznosti je zpracovan navrh odpovédi
stéZovateli. Pisemna odpovéd je stéZovateli ve stanovené lh(té dorucena. V pfipadé, ze
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stéZzovatel zada vysvétleni, je mu naleZité, srozumitelnym zplsobem poskytnuto vedouci
sluzby ¢i ji povérenym pracovnikem. PFi vyfizovani stiznosti je zohlednén zdravotni stav
stéZovatele a jeho schopnosti porozumét odpovédi vramci vyfizeni stiznosti — zpUsob
odpovédi je prizplisoben (piktogramy, obrazky aj.).

Redeni stiznosti na pracovnika zafizeni spadd do kompetence vedouci sluiby ptipadné
povéreného pracovnika.

Redeni stiznosti na socidlniho pracovnika zafizeni spadd do kompetence vedouci sluzby.
Reseni stiznosti na vedouci spada do kompetence feditelky piispévkové organizace.

Redeni stiznosti na Feditelku pFispévkové organizace spadd do kompetence zfizovatele
pfispévkové organizace, a to Zlinskému kraji, kontakt viz nize. V tomto ptipadé je stéZovatel
pisemneé vyrozumén o postoupeni stiznosti k feseni ztizovateli.

Stiznosti na kvalitu a zplUsob poskytované sluzby jsou vyhodnocovany a vystupy jsou pouzivany
jako nastroj zvySovani kvality socidlnich sluzeb. Zpracovand hodnoceni mohou slouzZit jako
napt. podklad pro vytvoreni vzdélavaciho planu pracovnik( nebo pro zajisténi jinych opatreni
v oblasti persondlni politiky zafizeni. K priilbéznému zvySovani kvality poskytovanych sluzeb se
vyhodnocuji stiznosti pravidelné jednou za rok, zpravidla v prvni Ctvrtiné kalendarniho roku.

PFi proSetfovani a vyfizovani stiznosti je nutné dodrzet nasledujici postup:

e stiznost disledné a odpovédné prozkoumat,

e prosetfit a vyridit stiznost bez priitaht, hospodarné a ve stanovené lh(ité,

e v plném rozsahu prosetfit vSechny body stiZznosti a zjisténi pisemné zdokumentovat,

e vysledky Setfeni objektivné vyhodnotit a rozhodnout, zda se jedna o stiznost dvodnou
¢i neddvodnou,

e poskytnout vysledky Setfeni feditelce organizace pripadné za Ulelem pfrijeti
napravnych opatreni k odstranéni zjisténych nedostatkd,

e stézovatele pisemné (vhodnym zplsobem) vyrozumét o zplsobu reSeni stiznosti a o
pripadnych pfijatych opatrenich,

e pfijeti napravnych opatfeni, kterd zamezi opakovani pfipadu v budoucnosti véetné
stanoveni termint plnéni a povéreni kompetentniho pracovnika,

e kontrolovat, zda opatreni ulozena ke sjednani napravy jsou fadné plnéna.

1.5. Informovani stéZovatele o vyrizeni stiznosti

StéZovatel je vidy pisemné informovan o zpUsobu vytizeni jeho stiznosti. Poskytovatel
stéZovateli vidy nabidne i mozZnost Ustniho projednani vysledkl reseni stiznosti. V tomto
pfipadé mlze mit pisemna odpovéd na stiznost podobu zdznamu o projednani vysledk(
vyfizeni stiznosti.
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Na anonymni stiZznosti se reaguje napf. projednanim obecnych témat na poradach, pfi
setkdnich s klienty.

Pisemné vyrozuméni o Setfeni anonymni stiznosti je zvefejnéno na nasténce v suterénu
vpravo u Schranky, po dobu 14 dn(. Nasténka je umisténa na viditelném a snadno dostupném
misté pro vSechny, tzn. pro klienty, pracovniky, opatrovniky, rodinné pfislusniky a dalsi
zainteresované osoby. aj. Odpovéd ma podobu vécného shrnuti podstaty stiznosti véetné
informaci o zplsobu feSeni stiznosti. Pfipadné obsahuje ndpravna opatreni, ktera byla pfijata.
RovnéZz o vysledku anonymni stiznosti se stéZovatel mlZe dozvédét prostfednictvim
telefonniho hovoru nebo si mize zvolit zastupce, ktery vyrozuméni o zplsobu feSeni stiznosti
zprostiedkuje stéZovateli.

1.6. Lhuty pro vyfFizeni stiznosti

Stiznost na poskytovani socialni sluzby Ize podat nejpozdéji do 1 roku ode dne, kdy nestala
skutecnost, jez je pfedmétem stiznosti.

Stiznosti jsou vyrizovany neprodlené, nejpozdéji vsak do 30 dnd ode dne, kdy byla
poskytovateli socidlni sluzby dorucena. Tato |h(ita mlze byt ze strany organizace ve
vyjimecnych a v odlvodnénych pripadech prodlouZzena o dalSich 30 dnl, pficemZz o
prodlouzeni |haty a ddvodech jejiho prodlouzeni, které k tomu vedly, bude stéZovatel
informovan.

Stiznost je povazovana za vyrizenou, jakmile byl stéZovatel vyrozumén o zplsobu vyrizeni
stiznosti a byla realizovana opatreni potfebna k odstranéni zjisténych nedostatku.

Opakuje-li se stiznost od jednoho stéZovatele s obdobnym obsahem, je nutné prezkoumat,
zda plvodni stiznost byla radné vyrizena, a o vysledku stéZovatele pisemné vyrozumét.
Neobsahuje-li opakovand stiznost nové skutec€nosti, dale se tato stiznost jiz neprosSetfuje
v celém rozsahu.

Pokud neni stesSenim stiznosti stéZovatel spokojen, mlZe podat stéZzovatel odvolani. Pro
podani odvolani plati stejnd pravidla jako pro podani stiznosti.

V pripadé, Ze stéZovatel je nespokojeny s vyfizenim stiznosti nebo odvolanim, m{iZe se obratit
na nadfizeny organ organizace nebo na nezavislou instituci (napt. Zlinsky kraj, verejného
ochrance prav, Ligu lidskych prav aj. — viz kontakty nize).

Kontakty:

e Adresa zafizeni:
Denni stacionar Zlin, Brouckova 372, 760 01 Zlin — Pfiluky, tel. tel. (+420) 604 211 752,
webové stranky organizace: www.ssozp.cz/sluzby/denni-stacionar/

e Socialni pracovnik, vedouci sluzby denniho stacionare:
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Mgr. Eva Sonntagova, adresa: Brouckova 372, 760 01 Zlin, tel. (+420) 734 690 226,
e-mail: vedouciDS@ssozp.cz

e Reditelka Socidlnich sluzeb pro osoby se zdravotnim postizenim, prispévkova
organizace:
Mgr. Ing. Adéla Machalova, adresa: Na Hradku 100, 763 16 Frystak, tel. (+420) 775 188 669, e-
mail: reditelka@ssozp.cz

Socialni sluzby pro osoby se zdravotnim postizenim, ptispévkova organizace
Na Hradku 100, 763 16 Frystak, tel. (+420) 733 630 232,

e-mail pro Uredni zaleZitosti a dotazy: podatelna@ssozp.cz

ID datové schranky: bmcu95n

Dalsi kontakty na webovych strankach organizace: www.ssozp.cz/kontakt/

e Zfizovatel:
Zlinsky kraj
Odbor socialnich véci:
tfida Tomase Bati 21, 761 90 Zlin, tel. 577 043 111,
e-mail: podatelna@zlinskykraj.cz (mGze byt vyZzadovan elektronicky podpis)
ID datové schranky: scsbwku

Vedouci odboru socialnich véci KU Zlinského kraje:
Mgr. Tomas Bernatik, tfida Tomase Bati 21, 761 90 Zlin, tel. 577 043 300,
e-mail: tomas.bernatik@zlinskykraj.cz

o Cesky Helsinsky vybor:
Stefanikova 216/21, 150 00 Praha 5, tel. 257 221 141, 257 221 142, mob. 773 115 951
e-mail: poradna@helcom.cz

e Liga lidskych prav:
Buresova 6, 602 00 Brno, tel. 545 210 446,
e-mail: info@llp.cz, poradna@llp.cz

e Kancelar verejného ochrance prav:
Udolni 658/39, 602 00 Brno-mésto, tel. 542 542 111, 542 542 888
e-mail: podatelna@ochrance.cz
ID datové schranky: jz5adky

Pokud stéZzovatel nesouhlasi s vyfizenim stiznosti, m{ze se ve lh(té 60 dnl ode dne doruceni
informace o zpUsobu vyfizeni stiznosti nebo od uplynuti doby stanovené doby pro jeji vyfizeni,
obratit s pisemnou Zadosti o provéreni vyfizeni stiznosti na Ministerstvo préce a socialnich
Veci.
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Ministerstvo Zadost o provéreni vyfizeni stiznosti odlozi, jestlize je zjevné neopodstatnén3, jde
o stiznost ve véci, ktera jiz byla ministerstvem provéfena, nebo o opakovanou Zadost, kterd
neobsahuje nové skutecnosti. Tuto informaci ministerstvo sdéli pisemné stéZovateli.

e Ministerstvo prace a socialnich véci CR
Na Pofic¢nim pravu 1, 128 00 Praha 2, tel. (+420) 950 191 111,
e-mail: posta@mpsv.cz
ID datové schranky: sc9aavg
webové stranky: www.mpsv.cz
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Pfiloha ¢. 1

Stiznosti ve snadném cteni

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

\//
7

&

9

KFri¢i na mé, zlobi se na mg, biji mé...

2. Jak to mohu udélat?

O pomoc s napsanim stiznosti muzete pozadat osobu,
které veérite.
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> Reknu to pracovnikovi

=/

» Napisu to

MUZu napsat stiznost a vlozit do schranky pro podnéty
a stiznosti

¢y
[P

Denni stacionar Zlin — Brouckova 372, Pfiluky, 760 01 Zlin
Tel: +420 734 690 226, e-mail: vedouciDS@ssozp.cz

15/26


tel:+420734690226
mailto:vedouciDS@ssozp.cz

Socialni sluzby pro osoby se zdravotnim postiZzenim, prispévkova organizace
Na Hradku 100, 763 16 Frystak
ICO: 708509 17

» Poslu to postou

Adresa:
Denni stacionar Zlin w
Brouckova 372 —

760 01 Zlin

> Poslu to e-mailem

Vedouci sluzby
Mgr. Eva Sonntagova
e-mail: vedouciDS@ssozp.cz

Denni stacionar Zlin — Brouckova 372, Pfiluky, 760 01 Zlin
Tel: +420 734 690 226, e-mail: vedouciDS@ssozp.cz

16/26


tel:+420734690226
mailto:vedouciDS@ssozp.cz
mailto:vedouciDS@ssozp.cz

Socialni sluzby pro osoby se zdravotnim postiZzenim, prispévkova organizace
Na Hradku 100, 763 16 Frystak
ICO: 708509 17

» Zavolam to

)

PI{
B%

Na telefonni Cislo:

(+420) 734 690 226

oy
vedouci sluzby @

(39 T3

@ KXo
@)

(+420) 739 280 953

#2124648

socialni pracovnice

3. Stiznosti vyrizuje vedouci sluzby

Mgr. Eva Sonntagova
e-mail: vedouciDS@ssozp.cz
tel. Cislo: (+420) 734 690 226

Denni stacionar Zlin — Brouckova 372, Pfiluky, 760 01 Zlin
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4. Stiznosti je vyrizena do 30 dnli pisemné

5. Stiznost vyridime pisemné
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6. Muzete byt nespokojeni s vyfizenim stiznosti

7. MUzete se dale obratit na

Reditelku Socidlnich sluZzeb pro osoby se zdravotnim
postizenim, prispévkova organizace

Magr. Ing. Adéla Machalova
adresa: Na Hradku 100, 763 16 Frystak

tel. ¢islo (+420) 775 188 669
e-mail: reditelka@ssozp.cz
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Zrizovatel

Zlinsky kraj, Odbor socialnich véci:
trida Tomase Bati 21, 761 90 Zlin
tel. 577 043 111

e-mail: podatelna@zlinskykraj.cz
ID datové schranky: scsbwku

ZIin - Kraj bez krﬂj

hranic

Verejny ochrance prav (ombudsman)

Kancelar verejného ochrance prav:
Udolni 658/39, 602 00

Brno-mésto

tel. 542 542 111, 542 542 888
e-mail: podatelna@ochrance.cz

ID datové schranky: jz5adky

Veiejny ochrance prav
OMBUDSMAN
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8. Kdyz stale nebudete spokojeni...

... muUzZete se jesté obratit na

Ministerstvo prace a socialnich véci CR
Na Pori¢nim pravu 2, 128 00 Praha

e-mail: posta@mpsv.cz
tel. (+420) 950 191 111
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Pfiloha ¢. 2

Formular pro podani pripominek, stiznosti na poskytovanou sluzbu

Jméno a pfijmeni osoby, ktera stiznost/pfipominku podava:

Datum podani stiznosti/pfipominky:

Popis predmétu stiznosti/pripominky — konkrétni vyroky stéZovatele nebo jeho zastupce:

Podpis stéZovatele (nebo jeho zastupce):

Podpis pracovnika, ktery stiznost pfevzal a proved| zaznam:

V pripadé anonymni stiZnosti jméno, prijmeni a podpis stéZovatele vynechame.
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Pfiloha ¢. 3

Potvrzeni o pfijeti stiznosti

Jméno, prijmeni, funkce pracovnika (ktery stiznost pfijal):

Prevzal/a dne:

Jméno stéZovatele (pokud je zndmo)

Stiznost ve véci:

Podpis pracovnika:
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Pfiloha ¢. 4

Evidence stiznosti

Stiznosti prijaté za rok

ve sluzbé Denni stacionar Zlin

Evidencni Predmét Podano Stézovatel: - | Datum Datum Opravnénost Prijata opatreni
Cislo stiznosti - Ustné jméno prijeti vyfizeni stiznosti
stiznosti - pisemné - pfijmeni - divodna D
-jina forma | - adresa -Castecné
dlivodna CD
-nedlivodna
ND

neproveéritelna
NP
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Pfiloha ¢. 5
Zapis z projednani stiznosti
Evidencni Cislo stiznosti:
Prijata dne:
Jméno stéZovatele (je-li zndmo):

Pfedmeét stiznosti:

Navrh reseni:

Pritomni pfi feSeni stiznosti (jméno, prijmeni, podpis):

Ve Zliné dne:

Zapsal/a:
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Priloha ¢. 6

Zapis o projednani a zpusobu vyfizeni pfipominky
Pfipominka pfijata dne:
Jméno osoby, ktera pfipominku podala (dale jen ,,navrhovatel®):

Predmét (obsah) pripominky:

Navrh feseni pfipominky:

PFitomni pfi feSeni pfipominky (jméno, pfijmeni, podpis):

Podpis pracovnika, ktery pfipominku resil:
Datum vyfizeni:
Navrhovatel byl se zplisobem reseni pfipominky seznamen dne:

Podpis navrhovatele:
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