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VIIl. Seznam pfiloh

1. StiZznosti se rozumi projev nespokojenosti klienta nebo jiné osoby s

poskytovanou socialni sluzbou nebo zplusobem jejiho poskytovani. Jde zejména o
takové podani, které poukazuje na porusSeni naroku a prav klienta, jejichz zajisténi je
spojeno s odpoveédnosti Ci povinnosti poskytovatele. Stiznost mize rovnéz obsahovat
projevy nesouhlasu, pocity poSkozeni, dotCeni, ukfivdéni €i jiné negativni projevy.

l. Zakladni pojmy

2. Namétem se rozumi navrh, namét k néemu novému, napad na zlepseni Ci
feSeni situace. Namét nebyva spojen s vyjadfovanim negativnich emoci podavatele,
protoZe k poskytovateli chova dlvéru a chce pozitivné kooperovat.

3. Pripominkou se rozumi upozornéni na nepfiznivy stav véci a poZzadavek na
napravu. Pfipominka je drobnou kritikou, obsahuje jisté prvky negativnich emoci.
Osoba, ktera pfipominku podava, vSak ocCekava, Ze poskytovatel po obdrzeni
pfipominky aktivné a samostatné zajisti napravu.

4. Duvéra stézovatele v pracovniky spole¢nosti je snizena, proto chce stézovatel
sledovat pribéh vyfizovani stiznosti a chce byt osobné seznamen s vysledky.
StiZznostmi na kvalitu poskytované socialni sluzby nemohou ale byt takové pfipominky
klientu, které presahuji odpovédnost nebo moznosti vlivu poskytovatele (napf. feSeni
nékterych mezilidskych vztah( v okoli klienta, odpovédnosti jinych fyzickych a
pravnickych osob, s nimiz klient pfichazi do kontaktu atp.).

Il. Sporné pripady

1. Ve spornych pfipadech, kdy neni zfejmé, zda podani je namétem, pfipominkou
Ci stiznosti, vysvétli socialni pracovnice klientovi nebo osobé rozdil v postupech v
feSeni téchto podani (stiznost se fesi vzdy pisemné, pfipominka ustné€) a ponecha
rozhodnuti na podavateli.

2. Za namét nebo pfipominku nemohou byt povaZzovana podani, ktera obsahuji
zavazné skutecCnosti o poruSovani prav klienta nebo nedostatcich ve zpusobu
poskytovani sluzby, i kdyby podani osoba takto oznacila.
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3. Pokud klient nebo osoba sdéli podani, které obsahuje zavazné skuteCnosti o
poruSovani prav klientd nebo o zavaznych nedostatcich ve zplUsobu poskytovani
sluzby, ale zaroven se nechce procesu vyfizovani stiznosti ucastnit, feSi opravnény
pracovnik zalezitost jako stiznost. Osobu, ktera odmitla spolupracovat, vsak jiz dale
nekontaktuje.

1. Podavani stiznosti

1. Naméty a pfipominky vyfizuji pracovnici ustné a operativné. O namétu ci
pfipomince a zpUsobu jejich feSeni provedou pracovnici zapis do zaznamu o pribéhu
sluzby klienta, kterého se podani tyka. Pokud se pracovnikim nepodafi namét Ci
pfipominku vyFeSit ke spokojenosti osoby, ktera namét €i pfipominku podala, informuji
sveho pfimého nadfizeného.

2. Opravnéni podavat stiZznost

K podani stiZznosti na Hospicovou péci sv. KleofaSe, o.p.s. je opravnén klient, jeho
zastupce, rodinny prislusnik, pfip. fyzicka, €i pravnicka osoba zastupujici zajem klienta.
Na sluzbu nebo zplsob poskytovani sluzby muize podat stiznost i zaméstnanec
spoleCnosti.

3. Pred prijetim stiznosti
Pracovnik, kterému klient nebo jina osoba sdéli, ze je nespokojen se sluzbou nebo se
zpusobem jejiho poskytovani:
a) se vSi dustojnosti a vaznosti upozorni osobu na pIné pravo podat si stiznost na
sluzbu nebo zplsob poskytovani sluzby,

b) vysvétli, Ze stiznosti jsou v Hospicové péci sv. Kleofase, o.p.s. vzdy feSeny s
plnou vaznosti a odpovédnosti,

c) nabidne osobé informace o zpUsobu podavani a vyfizovani stiznosti, nabidne
osobé podporu k podani stiznosti (napf. kontaktovani feditelky spoleCnosti,
prfedani kontaktu na feditelku, zprostfedkovani setkani s feditelkou, pfedani
pravidel pro podavani a vyfizovani stiznosti atd.)

4, Formy podani stiznosti
a) Osobné
- na adrese Hospicova péce sv. Kleofase, o.p.s., Sv. Cecha 20, 379 01
Trebon v dobé od 8:00 - 15:00
- v pracovni dny od pondéli do patku (po pfedchozi domluvé na tel.:
732 420 471, 739 341 087)

b) Telefonicky
- v dobé od 8:00 - 15:00 hod. — v pracovni dny od pondéli do patku
(socialni pracovnice: Mgr. Blanka Lizanova: 739 341 087, koordinator terénnich
sluzeb Jaroslava PecusSikova 732 420 471)

c) Pisemné postou
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- pfijem stiznosti kdykoliv.
Postovni adresa: )
Hospicova péce sv. Kleofase, o.p.s., Svatopluka Cecha 20, 379 01 Trebor

Emailem
- pfijem stiZznosti kdykoliv na e-mail: socialni.sluzby@kleofas.cz, nebo
k rukam pani feditelky na irena.kalna@Kkleofas.cz.

V8echny stiZznosti mohou byt podany anonymné, nebo si mize klient zvolit svého
zastupce, ktery za néj stiznost vyfizuje.

Stiznost je mozné podat témto zaméstnancim Hospicové péce sv. Kleofase, o0.p.s.:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)

V.
1.

pracovnikiim v pfimé péci

zdravotnim sestram

socialnim pracovnicim

lékafi

vrchni sestfe

koordinatorce domaci péce

feditelce Hospicové péce sv. Kleofase, o.p.s.

Postup pri vyfizovani stiznosti

StiZznosti jsou vyfizovany bez zbyte€nych pratahu. Pfijeti a vyfizovani stiznosti

probiha v nasledujicim postupu:

a)
b)

c)
d)
e)
f)
9)

2.

pfijeti stiznosti,

podpora klientovi pfi formulovani stiznosti (pouze u osobné podavanych
stiznosti),

zapis o ustné podané stiznosti,

evidence stiznosti,

oznameni o pfijaté stiznosti reditelce spolecnosti,

proSetfeni stiznosti,

pisemné vyrozumeéni stéZovatele o proSetfeni, zavérech prosetreni a pfijeti
pfipadnych opatfeni.

Prijeti stiznosti:

Stiznosti pfijimaji socialni pracovnice, pracovnici pfimé péce, zdravotni sestry, 1ékafi,
vedouci pracovnici Ci feditelka Hospicové péce sv. Kleofase, o.p.s.

Prijeti osobné podanych stiznosti se uskuteCnuje v prostorach spole¢nosti nebo po
domluvé s klientem v jeho domacnosti. Misto, kde je stiznost pfijimana a
projednavana, voli pracovnici tak, aby osobé &i osobam zajistil diskrétnost.

3.

Podpora klienta pfi formulovani stiznosti (u osobné podanych stiZznosti):

Pracovnik pfijimajici stiznost vyslechne podani stéZovatele. Poskytuje mu pfitom
maximalni podporu, aby bylo zfejmé, co chce klient Fici, jakoz i aby sdélil vSechny
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dulezité okolnosti podani. V pfipadé potfeby poskytuje stéZovateli dalSi socialni Ci
odbornou podporu k projeveni jeho vile ¢i pfekonani pfipadnych komunikaénich potizi.

Klient, ktery si chce stéZovat, ma pravo, aby se jednani zucastnila osoba, kterou si
sam urci.

4, Zapis o podané stiznosti:

Pracovnik pfijimajici stiznost nasledné dojedna se stézovatelem vyhotoveni zapisu o
podani stiznosti. Zapis o podané stiznosti se zpravidla piSe na misté a obsahuje
datum, kdo stiznost podava, obsah sdéleni a co stéZovatel zada nebo ocCekava,
seznam ucastniku jednani, kdo zapsal, podpisy ucastnikd. V pfipadé jednoduchych
stiznosti Ize zapis zjednodusit. Zapis o pfijaté stiznosti se eviduje.

5. Oznameni o prijaté stiznosti reditelce:

Socialni pracovnice oznami feditelce skutecnost, Ze byla podana stiznost na sluzbu
nebo zplsob poskytovani sluzby. Ucini tak osobné, telefonicky nebo emailem. Pokud
od feditelky nedostanou socialni pracovnice dalSi pokyny, postupuje pfi provéfovani
stiznosti samostatné.

6. ProSetreni stiznosti:

ProsSetfeni stiznosti uskutecnuje povéreny pracovnik s maximalni rychlosti a Setrnosti.
Pracovnik provéri a vyhodnoti vSechny okolnosti predmétného podani. V pfipadé
potfeby ziskava informace od zuc€astnénych osob, provéfi dokumentaci i dalSi zdroje,
které by prispély k vyhodnoceni stiznosti.

Stiznosti proSettuje:

Stiznosti na sluzbu, zpasob poskytovani sluzby a €innost pracovnikl spole¢nosti rfesi
reditelka Mgr. Irena Kalna

Opakované stiznosti, které jiz byly v minulosti proSetfovany a neobsahuji Zzadné nové
skuteCnosti, se neproveruiji.

Z provérfovani stiznosti je vylou€ena osoba, které se podana stiznost tyka.

V zavéru provérovani pracovnik povéreny vyfizovanim stiznosti rozhodne, zda jde o
stiznost opravnénou, Castecné opravnénou, neopravnénou, anebo zda skutecnosti
nelze vyhodnotit.

7. Prvni informace o pfijeti a zahajeni feSeni stiznosti bude klientovi sdélena do
dvou pracovnich dni od podani stiznosti. Lhata pro vyfizeni stiznosti ¢ini 30
kalendarnich dni ode dne jejiho podani. Vyrozuméni_stéZovatele o proSetfeni,
zavérech proSetreni a prijeti pfipadnych opatreni:
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Stiznost je vyfizena projednanim vysledku provéreni stiznosti s osobou, ktera stiznost
podala. Projednani muze byt u€inéno pisemnég, nebo uUstné s naslednym zapisem o
prubéhu jednani.

Pfi projednani vysledku provéreni stiznosti sdéluje pracovnik, vyfizujici stiznost, jakym
zpusobem byla stiznost proSetfena, jak byla stiznost vyhodnocena a jaka byla pfijata
napravna opatfeni v pfipadé, ze stiznost byla uznana za opravnénou nebo Castecné
opravnénou.

Zaroven informuje stéZovatele o moznosti obratit se v pfipadé nespokojenosti s
prubéhem a vysledky provéfeni stiznosti na nezavislé organy:

e Spravni rada Hospicové péce sv. Kleofase, o.p.s., Sv. Cecha 20, 379 01
Trebon , e-mail: socialni.sluzby@kleofas.cz,

¢ Krajsky ufad Jihoceského kraje, odbor socialnich véci,
U Zimniho stadionu 1952/2, 370 76 Ceské Budé&jovice, tel.: 386 720 111, e-
mail: posta@kraj-jihocesky.cz

e Ministerstvo prace a socialnich véci CR, Na Pofiénim pravu 1/376, 128 01
Praha 2, tel.: 221 921 111, e-mail: posta@mpsv.cz,

e Vefejny ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno, tel. 542 542 888,
e-mail: podatelna@ochrance.cz,

o Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 21, 150 00 Praha 5, tel. 257 221 142,
e-mail: info@helcom.cz.

Sdéleni o provéfeni stiznosti musi byt vzdy i pisemné a musi reagovat na viechny
Casti stiznosti. StéZovatel podepiSe prevzeti pisemného sdéleni o vysledku provérfeni
stiznosti nebo zapis z ustniho projednani vysledku stiznosti nebo je pisemna odpovéd
zaslana postou doporucené.

U anonymné podanych stiznosti je odpovéd' stéZovateli nedoru€ena.

V. Uchovavani a archivovani stiznosti

1. Stiznosti se uchovavaji v knize stiznosti. Jednotliva podani a dokumentace o
jejich vyfizeni jsou ulozeny jako pfiloha knihy stiznosti. Archivuji se po dobu 5 let v
sidle Hospicové péce sv. Kleofase, o.p.s.

VI.  Vyhodnoceni prijatych stiznosti

1. Jednou za rok provadi feditelka spoleCnosti analyzu podanych stiZnosti.
Analyza obsahuje pfehled o pfijatych podanich, o zpusobu jejich feSeni, upozornéni
opatfeni. Uvadi, jakym zplUsobem pfispély podané stiznosti (naméty, pfipominky) ke
zvysSovani kvality poskytované socialni sluzby.
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2. Analyzu — vyhodnoceni podanych stiznosti - projedna feditelka v pracovnim
tymu a pfiméfené zvefejni.

VIl. Prokazatelné seznameni klientti a pracovniki se standardem pro podavani
a vyrizovani stiznosti

1. Klienti jsou seznameni jiz pfi podepsani smlouvy s pravidly pro podavani a
vyfizovani stiznosti

2. Pracovnik je povinen znat platnou verzi smérnice a postupovat podle ni.

3. Standard vznika v dialogu socialni pracovnice, socialni pracovnice - garanta a
feditelky spoleCnosti.

4, Standard se prfehodnocuje nejméné jednou rocné.

VIll.  Seznam priloh

Pfiloha €.1: Formular pro podani a feSeni stiznosti



