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StiZnosti
AS Armada spasy
DP F-M Domov Pristav Frydek - Mistek
SP Socialni pracovnik
VPP  Vedouci primé péce
Prilohy vnitfniho pravidla:
Priloha C. 1 Evidence stiznosti
Priloha ¢. 2 Formular pro podani stiznosti
Priloha ¢. 3 Podani stiznosti ve verzi upravené uzivatelim
Priloha ¢. 4 Evidence kontroly Schranek davéry
Priloha ¢. 5 StiZznostni postupy u osob s tézkou poruchou kognitivnich funkci

Toto VP upravuje pravidla pro podavani a vyrizovani podnétd, pripominek a stiznosti na
kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni sluzby. Umoznuje resit situace, kdy se uzivatel citi
(at’ uz objektivné nebo subjektivné, opravnéné nebo jen domnéle) dotcen ve svych pravech,
a soucasné umozni uzivateli domoci se napravy (popr. dosahnout toho, aby reseni, se kterym
neni spokojen, nasledné prezkoumal nékdo nezaujaty), nebo mu umozni vyjadrit svij podnét

i pripominku k poskytované sluzbé.

1. Zakladni pojmy

Stiznost - je Ustné nebo pisemné vyjadrena nespokojenost, kterou se uzivatel dozaduje
ochrany svych zajm( a prav. Stiznost také muZe upozornovat na nedostatky, nespravné
jednani, necinnost a zavady pri poskytovani socialni sluzby.

Anonymni stiZnost - je pisemna nepodepsana stiznost nebo necitelné podepsana stiznost,
bez udani adresy ¢i jiné identifikace stéZovatele.

Nezavisly zastupce - je fyzickda nebo pravnicka osoba, ktera nema Zzadny vztah
k poskytovateli sluzeb a kterou si uzivatel zvoli, aby ho zastupovala.

Podnét - napad, dotaz, navrh uzivatele zaméreny na zlepseni kvality poskytované sluzby.
Pripominka - vytka k pribéhu poskytovani sluzby, zplsobu poskytovani ¢i kvalité sluzby,
kterou si uzivatel nepreje vnimat jako stiznost a nevyzaduje pisemnou odpovéd'.

StéZovatel - je osoba, ktera poukazuje na nespokojenost.
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Vsechny podnéty, pripominky a zejména stiznosti jsou pracovniky sluzby chapany jako vykon
prava uzivatele a jsou cennym zdrojem informaci o poskytované sluzbé a o tom, jak je
uzivatelem sluzba vnimana, jak splinuje jeho ocekavani a jak ji nadale zlepsovat. Proto

pristupujeme k podnétiim, pripominkam i stiznostem se stejnou vaznosti.

StiZznost musi byt podana do 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je predmétem

stiznosti.

2. Informovanost uzivatelil o moznosti podavat podnéty,
pripominky a stiznosti

Informace o moznosti a zplsobu podavani stiznosti jsou uzivateli predany pri jednani o
uzavreni smlouvy o poskytovani socialni sluzby, kdy je uzivatel seznamovan se svymi pravy a
povinnostmi.

V pisemné podobé jsou uzivateli predany v Domovnim radu (viz Priloha ¢. 4 k VP4).
Informace o moznosti a zpusobu podavani stiznosti jsou vyvéseny u jednotlivych schranek
divéry v jeji alternativni podobé.

V ramci porad s uzivateli jsou uzivatelé opakované informovani o moznosti stézovat si na
kvalitu poskytované sluzby.

UZivatelé mohou kromé stiznosti vyuzit Schranku davéry pro podani jakéhokoliv podnétu ci
zpétné vazby pracovnikim sluzby.

Pfi individualnim planovani s uzivatelem, klicovy a podplrny pracovnik opétovné informuje
uzivatele o moznosti stézovat si. Pracovnici o tomto informovani provadi zapis do Deniku

uzivatele v programu eQuip.
Souvisejici dokumenty

A. Formular pro podani stiznosti (priloha C. 2)

Formular slouzi k:

e zaznamenani Ustni stiznosti do psané podoby,

e zaznamenani pisemné stiznosti - neni nutné vypisovat obsah stiZznosti, tu tvori

pisemna stiznost, ktera je prilohou formulare,

Stranka 3z 10




AS, Socialni sluzby Frydek-Mistek a Frenstat pod Radhostém
Domov Pristav Frydek-Mistek

Vnitrni pravidlo VP 7
StiZnosti

e je volné dostupny uzivatelim v blizkosti schranky duvéry. Uzivatelé maji moznost
vepsat stiznost primo do formulare.
Formular obsahuje evidencni Cislo stiznosti, jméno stézovatele, jméno zaméstnance,

ktery stiznost prevzal ¢i ji na formular zaznamenal, popis stiznosti a datum jejiho podani.

B. ZpUsob podani stiznosti v alternativni podobé (upravené uzivateldm - viz pfiloha €.
3)

- postup pri podavani a vyrizovani stiznosti vytvoreny v alternativni podobé, formou

piktogram(. Tato forma je prehledna a stru¢na pro osoby s poruchou komunikace. Tento

postup je vyvésen na kazdém patre v blizkosti schranky divéry (nebo na informacni

nasténce).

C. Evidence stiznosti (priloha ¢. 1) - slouzi k evidenci vSech forem stiznosti. Zapis se
provadi do PC (— sdilené Dokumenty — slozka Evidence stiznosti).
Formular obsahuje: poradové cislo stiznosti, datum podani, formu stiznosti, jméno a
prijmeni stézovatele, datum prevzeti stiznosti k prosetreni, jméno pracovnika,
jméno resitele, vyjadreni ke stiznosti, datum vyrizeni stiznosti.

Pisemna dokumentace je ulozena v kancelari reditelky sluzby.

D. Schranky divéry - jsou umistény na kazdém patfe a oznaCeny napisem
s piktogramem. Schranky jsou umistény tak, aby do nich mohl vhodit svou stiznost,
podnét ¢i pripominku i uzivatel na vozi¢ku. U schranek stiznosti je vyvésen Zpusob
podani stiznosti v alternativni podobé (viz vyse), formular pro podani stiznosti a

tuzka.

E. Evidence kontroly schranek dlvéry (priloha €. 4) - formular je ulozen u socialnich
pracovnikd.

Schranka je vybirana 1x tydné, a to vzdy v pondéli, socialnim pracovnikem (nebo jim

povérenou osobou) a jednim svédkem (nezavisla osoba). Socialni pracovnik o jeji

kontrole a vybirani ¢ini zaznam do Evidence kontroly schranek davéry. V pripadé, ze

socialni pracovnik nalezne ve Schrance ddvéry cokoli jiného nez stiznost (napr. obrazek,

kapesnik, fotografie), zapis do dané Evidence necini.
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Formular obsahuje: datum vybéru, obsah schranky, podpisy osob, které vybér schranky

provedly.

3. Kdo miize stiznost podat

Stiznost na zplsob poskytovani socialni sluzby mize podat:

e uzivatel nebo byvaly uzivatel sluzby,

e zakonny zastupce, opatrovnik nebo podpurce uzivatele, kterému je nebo byla
poskytovana socialni sluzby,

e osoba blizka, nemGze-li stiznost podat uzivatel, kterému je nebo byla socialni sluzba
poskytnuta, s ohledem na svuj zdravotni stav nebo proto, ze zemrel,

e osoba zmocnéna uzivatelem, kterému je nebo byla poskytovana socialni sluzba

e Clen domacnosti uzivatele, kterému je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
opravnény k zastupovani této osoby podle obcanského zakoniku, nebo

e zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb.

4. Formy podani stiznosti a jejich evidence

4.1 Ustni poddni stiznosti

Ustni stiznost poda stéZovatelem primym sdélenim jakémukoliv pracovnikovi pfimé péce DP
FM. Obsah stiZznosti pracovnik zapise do formulare pro podani stiznosti. Souhlas s obsahem
stiznosti v pisemné podobé stvrdi stéZovatel podpisem na formulari, pokud chce. Nasledné
pracovnik preda stiznost vedoucimu primé prace nebo rediteli. Ten zaeviduje stiznosti (PC
— sdilené socialni — slozka StiZnosti) a provede kratky zapis o podani stiznosti s uvedenim
evidencniho Cisla stiznosti v Zaznamu uzivatele (PC — eQuip - Denik uzivatele). Obsah
stiznosti se do zaznamu uzivatele nezapisuje z divodu zachovani diskrétnosti a
neovlivnitelnosti v dobé prosetrovani stiznosti. V dobé pritomnosti reditelky DP FM nebo
jejiho zastupu preda pracovnik zaevidovanou stiznost k prosetreni. V odpolednich hodinach
nebo o vikendu vyplnény formular pro podani stiznosti vhodi do schranky ddvéry v druhém

patre u pracovny PVSS a provede o tomto zapis na Nasténku v programu eQuip, aby socialni
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pracovnice v nejblizsi pracovni den vyzvedla schranku diivéry a predala stiznost k prosetreni
reditelce DP FM.

4.2 Pisemné podani stiznosti

Lze témito uvedenymi zpusoby:

e zaslanim stiznosti postou na adresu:
Armdda spdsy, Domov Pristav Frydek - Mistek,
Miru 1313,
738 01 Frydek - Mistek
Doslou postu prebiraji, zaznamenavaji a asistentka reditele. Stiznost nasledné preda
reditelce (vedouci primé prace).

e stéZovatel mize predat pisemnou stiznost kterémukoliv pracovnikovi primé prace
Domova Pristav. Ten je zodpovédny doruceni stiZnosti reditelce, nebo jejimu zastupu
v nejblizSim mozném terminu.

¢ vloZenim do schranek dlvéry, které jsou umistény v jednotlivych patrech budovy.
Tyto schranky jsou pravidelné vybirany 1x tydné. V pripadé, ze se ve schrance nachazi
stiznost, je SP zodpovédny za zaznamenani, evidenci a doruceni stiznosti reditelce
(VPP).

¢ Primym predanim stiZnosti reditelce DP FM, v dobé jeji pritomnosti a pracovni doby
(7:00 hod. - 15:00 hod.). Reditelka provede evidenci stiznosti, vyplni formulaF pro
podani stiznosti, ktery stézovatel odsouhlasi podpisem (pokud chce), poté bude

stiznost prosetrena.

4.3 Podani stiznosti elektronickou formou nebo telefonicky

Stiznost lze zaslat elektronickou postou na e-mailovou adresu reditelky, VPP, vedouciho
provozu, zdravotnim sestram ¢i socialnim pracovnikdm.
Pracovnik, na jehoz adresu byla stiznost dorucena, vyplni formular pro podani stiznosti.

Prijata stiznost je prilohou formulare pro podani stiznosti a nahrazuje obsah stiznosti.
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StiZznost lze podat také telefonicky - telefonni Cisla na pracovniky sluzby maji stézovatelé
k dispozici na nasténce v jidelné a na chodbach nebo na webovych strankach sluzby.

Telefonickou stiznost vySe uvedeni pracovnici zapisi do formulare pro podani stiznosti.
Stiznost je predana reditelce i jejimu zastupci (VPP). V dobé nepritomnosti managementu
stiznost vhodi do schranky divéry v druhém patre a uini o tom zapis na Nasténce v programu

eQuip. Schranka je vybrana SP nejblizsi pracovni den.

4.4 Podani stiznosti anonymné

Anonymni stiznost maji moznost uzivatelé vhazovat do schranek divéry, které jsou umisténé

na kazdém patre budovy (viz popis vyse).

5. Podani stiznosti u uzivatele s poruchou komunikace

U uzivateld, ktefi nedisponuji potrebnymi dovednostmi a schopnostmi pro podani stiznosti
(napr. porucha komunikace, psychiatricka diagnéza aj.) je povinnosti kazdého pracovnika
hajit zajmy uzivatele. Pracovnik, ktery zaznamena u uzivatele neobvyklé chovani
(neadekvatni nebo neprimérené reakce na cinnost, osobu, podnét) pomoci kterého se snazi
uzivatel vyjadrit nelibost, je pracovnik povinen zjistit divod napr. pomoci AAK komunikace,
konzultaci s jinym pracovnikem (klicovym, podporujicim aj.). V pripadé, Ze chovani
uzivatele vyjadruje nesouhlas s uréitym konanim pracovniki DP FM nebo poskytovanou
cinnosti, je toto chovani zaznamenano jako stiznost (podnét ke zméné) uzivatele. Takto
zaznamenanou situaci predava pracovnik reditelce sluzby na formulari pro podani stiznosti,
pripadné mUze s nadrizenym pracovnikem (SP, VPP) situaci konzultovat a nechat si pomoct
s vyhodnocenim danych situaci. SP, VPP, reditelka stiznost zaznamena a zajisti prosetreni

podani.

6. Vyfizeni podanych stiznosti

Vyrizovani podanych stiznosti provadi reditelka DP FM, v dobé jeji dlouhodobé nepritomnosti

ji povéreny zastup (VPP).

Stranka 7 z 10




AS, Socialni sluzby Frydek-Mistek a Frenstat pod Radhostém
Domov Pristav Frydek-Mistek

Vnitrni pravidlo VP 7
StiZnosti

Reditelka, dle povahy stiznosti, se osobné zabyva prosetfenim dané stiznosti nebo povéfi
prosetrenim jiného pracovnika DP FM (VPP, provozni vedouci).

Pokud neni vyrizeni stiznosti v kompetenci DP FM, doporuci stézovateli instituci, ktera se
danym tématem stiznosti zabyva. Stézovateli je nabidnuta pomoc s podanim stiznosti.

Pri prosetrovani stiznosti je postupovano vzdy diskrétné (napr. nejmenujeme stézovatele,
aby nedochazelo k obvinovani; minimalizuje se kontakt stéZovatele s potencialnim vinikem.
Béhem setreni je na Ucastniky nahliZeno jako na osoby, které se nedopustily zavinéni.)

V pripadé stiznosti na pracovnika neni stiznost fesena s celym personalem. Setfeni probiha
diskrétné, napr. reditelka nejmenuje pracovnika.

Kazda stiznost se prosetfuje v celém rozsahu a na nikoho v pribéhu Setfeni neni vyvijen
natlak. Jsou radné prosetreny vsechny uvedené skutec¢nosti stiznosti.

V pripadé opakované stiznosti jednim podavatelem reditelka zarizeni prezkouma, zda
plvodni stiZnost byla vyrizena a nastavené opravné prostredky jsou funkcni. Jsou-li zjisténa
nova fakta ¢i pochybeni, postup je stejny jako by stézovatel podal novou stiznost. Pokud ne,

stézovatel je odkazan na predchozi vyrizeni stiznosti.

Pri reseni stiznosti lze vyuzit tyto prostredky:
¢ Studium dokumentace, ktera bezprostredné s obsahem stiznosti souvisi.
¢ Rozhovor s osobami (svédky stiZznosti, osobami, na které je podana stiZznost a dalsi),
které mohu prispét k objasnéni stiznosti.
e Kontrolni &innost zamérena na dodrzovani pracovnich postupt a metod prace.

e Pozorovani

6.1 Termin vyrizeni stiznosti

Podana stiznost je vyfizena do 30 -ti dni od data podani. Doba pro vyfizeni se mize
v oduvodnénych pripadech prodlouzit o dalsich 30 dnd. O této skutecnosti je stéZovatel

vzdy informovan.
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6.2 Zpusoby vyjadreni ke stiZnosti

Vyjadreni ke stiznosti je predano primo stéZovateli v pisemné podobé. Prijeti stiZnosti
stéZovatelem je stvrzeno podpisem. Pokud neni moZnost predat stézovateli vyresenou
stiznost osobné je mu zaslana doporucené na korespondencni ¢i trvalou adresu jeho bydlisté.
U anonymni stiZnosti je reSeni stiZznosti vyvéseno na informacni nasténce uzivatelt v jidelné
po dobu 14 -ti dnd.

Pokud je stiZnost odlivodnéna, musi byt v jejim vystupu uveden i zplsob provedeni napravy
(napr. zména pracovnich postupli, zména metodickych pravidel). Personalni opatfeni ve
vystupu nejsou uvedena (napr. vytykaci dopis, odebrani osobniho ohodnoceni aj.)

U&innost napravnych opatreni je provéfena pil roku od jejich stanoveni.

StéZovatel je vzdy informovan o moznosti podat odvolani na zplsob vyreseni stiznosti, a to
na vyssi mista (viz nize).

Sluzba vede pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zpUsobu jejich vyrizeni.

Na pozadani stézovatele umoznime nahliZet do dokumentace, kterou vedeme o stiZnosti.
StéZovatel z ni mGze poridit kopie nebo vypisy.

Vyrizena stiznost je archivovana po dobu 5 -ti let.

6.3 Odvolani na zptsob vyrizeni stiznosti

V pripadé, ze ma stézovatel pochybnosti o postupu pri vyrizovani stiznosti ze strany DP FM,
muze si podat odvolani ve lhité 60 dni ode dne doruceni informace o zpusobu vyrizeni
stiznosti na nize uvedené instituce. V Zadosti stéZovatel uvede duvod, pro¢ Zada o provéreni
vyrizeni stiznosti:

e Zrizovatel sluzby Domova Pristav FM:

Mgr. Jana Plackova, oblastni reditel Armady spasy v Moravskoslezském kraji,
A: Palackého 741/25, 702 00 Ostrava.
T: +420 777 497 001

email: jana.plackova@armadaspasy.cz

Datova schranka: iacap5u

Jan FrantiSek Krupa, narodni feditel socialnich sluzeb, Ustfedi Armady spasy,
A: Petrzilkova 2565/23, 158 00 Praha.

T: +420 251 106 424
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email: ustredi@armadaspasy.cz

Datova schranka: iacap5u

e MPSV CR, odbor socidlnich véci:
A: Na Pori¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha.
T: +420 950 191 111

email: posta@mpsv.cz

Datova schranka: sc9aavg

Nesouhlasi-li stézovatel s vyrizenim stiznosti, nebo nebyla-li stiznost vyrizena ve
stanové lhaté, muze ve lhaté 60 dnl ode dne doruceni informace o zpUsobu jejiho
vyrizeni nebo od uplynuti stanové lhiity poZzadat ministerstvo prace a socialnich véci
0 provéreni vyrizeni této stiZnosti; v Zadosti stéZovatel uvede duvod, pro¢ Zada o
provéreni vyrizeni stiznosti. Ministerstvo provéri vyrizeni stiznosti do:
o 60 dnl ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena, nebo
o 90 dnl ode dne, kdy mu byla zadost dorucena, jestlize je tfeba vyzadat si
vyjadreni organd verejné spravy, popripadé fyzickych a pravnickych osob,

jejichZ ¢innost souvisi s poskytovanim socialni sluzby.

Dalsi moznosti odvolani:
e Moravskoslezsky krajsky Urad, vedouci odboru socialnich véci
A: 28. rijna 2771/117, 702 00 Ostrava.
T: +420 595 622 150

email: posta@kr-moravskoslezsky.cz

Datovd schranka: 8x6bxsd

e Verejny ochrance prav - Ombudsman,
A: Udolni 39, 602 00 Brno.
T: +420 542 542 111

email: podatelna@ochrance.cz

o Cesky helsinsky vybor
A: Stefanikova 21, 150 00 Praha 5.
T: +420 257 221 142

email: info@helcom.cz
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