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Postup pri podavani a vyrizovani podnétu, pripominky a stiznosti

Stiznost, pfipominka, podnét je pro sluzbu zdroj informaci. Stiznost, pfipominka i podnét
dava sluzbé moznost vhodnym zplsobem resit problémy, odstrafiovat nedostatky, odhalovat
slaba mista pfi poskytovani sluzby. Pracovnikiim poskytuje prostor a pftilezitost pro zvoleni
vhodné ndpravy v dané véci, hledani jiného rfeseni, moznost pouceni se z vlastnich chyb a tim

vytvoreni prostoru pro zkvalitnéni poskytované sluzby, pro pfipadnou zménu ve sluzbé.

Vymezeni pojmu:

Stiznost je chapdna jako vyjadieni nespokojenosti s kvalitou nebo zplsobem poskytovani
socialni sluzby. StéZovat si Ize napfiklad na pracovnika sluzby, na jeho pfistup, na jeho
nevhodné chovani, jednani, na poruSovani stanovenych pravidel, porusovani prav klienta atd.

Pfipominka je kritické upozornéni na néjaky nedostatek v poskytovani sluzby, nejedna se vsak
0 zavainé pochybeni v souvislosti s porusovanim prav ¢i poruSovani pravidel, které jsou
stanoveny sluzbou apod.

Podnét je novy napad, doporuceni, vyzva k diskuzi pro zkvalitnéni sluzby. Nabizi sluzbé zménu,
nové reseni, neobsahuje na rozdil od pripominky kritiku k poskytovani socidlni sluzby.

StéZovatel je osoba, kterd podala stiznost, miZe se jednat o zdjemce o sluzbu, klienta,
pracovnika sluzby, ale i dal$i osobu, ktera se ustni nebo pisemnou formou domaha svych
zajmu.

Kdo muiZe podavat podnét, pfipominku nebo stiznost:

zajemci o sluzbu,
klienti a to i prostfednictvim jiné osoby,

zakonni zastupci (rodice) ¢i opatrovnici klientd,
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ostatni osoby nebo instituce, které jsou néjakym zplsobem spojeni se stacionarem
(dobrovolnici, darci, spolupracujici sluzby atd.).
StéZovatel ma pravo pfrizvat si pro vyfizovani stiznosti tlumocnika nebo nezavislého zastupce

¢i blizkou osobu, ktera si bude stéZovat jeho jménem.
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Zpusob podani stiznosti:

» ustné — kterémukoliv pracovnikovi Denniho stacionare sv. Josefa v osobnim kontaktu,
» telefonicky — na tel.: 733 581 485 primo VS nebo jejimu zastupci, pracovnik, ktery
telefonat prijima, jej beze zmény obsahu (pouzije konkrétni vyroky autora) zapisSe do
formulare Zaznam o podani podnétu, pfipominky a stiznosti. Takto zapsany materidl
preda vedouci DS nebo v jeho nepfitomnosti jeho zastupci.
> pisemné:
e dopisem: na adresu Denni stacionaf sv. Josefa, Bukovecka 479, 73991
Jablunkov,
e elektronickou postou: stacionar@jablunkov.charita.cz,
e o0sobné- napsany materidl mlze autor predat osobné kterémukoliv
pracovnikovi DS na vySe uvedené adrese.

V ptipadé, Ze pisemna stiZznost je Spatné, nebo zcela necitelna, nebo nesrozumitelna
rozhoduje vedouci sluzby, zda bude stiznost, pfipominka, podnét posouzen ¢i nikoliv.
Vedouci sluzby si provéfi a vykomunikuje obsah stiznosti a zaznam pfipadné dle potieby
doplni se stézovatelem. Podoba stiznosti neni nijak formalné vymezena ¢i omezena,
klientim DS jsou k dispozici pomocné tiskopisy umistény u schranky ,,Pfani a stiznosti“.

» vhozenim do schranky ,,Prani a stiznosti“ v prostorach DS.
» Neverbalné:
e mimika, gestikulace, krik, plac a jiné projevy nelibosti.

Tento zplisob se tykd predevsim osob se snizenou komunikacéni schopnosti, které se

dle svého omezeni vyjadfuji ve vétsi ¢i mensi mife mimoslovné. Pracovnici tyto projevy

vnimaji, posuzuji a vyhodnocuji. Pokud vyhodnoti, Ze tyto projevy maji nebo mohou
mit povahu stiZznosti, pfipominky ¢i podnétu, postupuji a jednaji dle tohoto vnitfniho

pravidla. Pracovnik rovnéz u klientl neverbalné komunikujicich pouziva ndstroje AAK.

StiZznost nebo pfipominka mizZe byt také anonymni (neni zndmo jméno podavajiciho ani

jeho adresa).
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Reseni stiznosti

Regenim pFipominek a stiznosti mezi klienty je povéien vedouci stacionare nebo v dobé jeho
nepfitomnosti jeho zastupce.
Redenim stiznosti je povéFen pracovnik nadfizeny tomu, proti kterému sméfuje stiznost:

e pracovnikovi v pfimé péci — vedouci stacionare,

e socialnimu pracovnikovi — vedouci stacionare,

e vedoucimu stacionare — reditel CHJ

e Reditel CHI- feditel DCHOO (Diecézni Charity Ostravsko-opavské) Mgr. et Mgr. Lukas

Curylo

Stiznost nesmi byt svéfena k vytizeni pracovnikovi, proti kterému sméfuje, nebo ktery by mohl

byt jinym zplsobem osobné zainteresovan na vytizeni stiznosti.
Vyfizeni stiznosti

Vyjadreni ke stiznosti je zaslano vZdy osobé, ktera stiznost podala a to pisemnou formou.
Odpovéd muze byt predana ustné, avsak vidy s prilozenou kopii pisemného zdznamu ve
formulari Zaznam o podani podnétu, pripominky a stiznosti. Lhlta pro vyfizeni stiznosti je
stanovena na 30 dnti od pfijmu stiznosti. Pokud je nutné IhGtu prodlouzit napt. v souvislosti
s nutnym zasahem dalSich organl, musi byt stéZovatel pisemné ihned upozornén na odklad
vyfizeni stiznosti.

Pokud je odpoviddano na anonymni stiznost nebo pfipominku, odpovéd je vyvésena na
informacni nasténce v zadvefi u hlavniho vchodu po dobu 30 dnd. Pracovnik odpovidajici na
anonymni stiznost musi dbat na ochranu osob, kterych se stiznost tyka. Ke stiznosti se
vyjadfuje tak, aby nebylo mozné odvodit z odpovédi totoZznost Ucastnicich se osob, mista a
dalSich okolnosti tykajicich se dané udalosti. Odpovéd na anonymni stiznosti je také ustné

pfedana klientim na informacnich schlizkach vedoucim sluzby nebo klicovym pracovnikem.
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V pripadé opakované stiznosti ve stejné véci se stiznost postupuje k reseni vyssi
instanci. Je-li stiznost podana opakované ve stejné zalezitosti, ale doplnénd o nové Udaje, bude

k ni pfistupovano jako k nové stiznosti.

Odvolani

StéZovatelé, ktefi nejsou spokojeni se zpisobem vytizeni své stiznosti, se mizou dale obratit
na tyto nadfizené organy:
e Reditel Charity Jablunkov, Mgr. Lucie Szotkowska, tel: 733 755 843, kancelaf: Skolni
1234, Jablunkov 739 91.
¢ Reditel Diecézni charity ostravsko-opavské Mgr. et Mgr. Lukd$ Curylo (adresa: DCHOO,
Kratochvilova 3, 702 00 Moravska Ostrava, tel: 731 625 876, 596 525 941),
e Krajsky urad - Moravskoslezsky kraj, odbor socidlnich véci: Mgr. Neuwirth Ale$ (adresa:
28. fijna 117, 70218 Ostrava, tel: 595 622 150),
e KancelaF vefejného ochrance prav (adresa: Udolni 39, 602 00 Brno, tel: 542 542 888),
e Cesky helsinsky vybor pro lidskd prava (adresa: Stefanikova 21, 150 00 Praha 5,
tel: 257 221 142).
O pomoc pfi zprostifedkovani kontaktu na dalsi odvolaci organy mizZe stéZzovatel pozadat
vedouciho DS nebo socidlniho pracovnika. Pomoc stéZovateli nesmi byt odmitnuta a nejsou

zkoumdany dlvody hledani této pomoci.



