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Metodika ¢. 7
Stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani
pecovatelské sluzby

1.  Zpusob podavani, evidence a vyrizovani stiznosti na kvalitu
nebo zpusob poskytovani pecovatelskych sluzeb

CHPS Konice v souladu se zakonem ¢. 108/2006., o socialnich sluzbach, provadéci vyhlasky ¢.
505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zékona o socialnich sluzbach, a zdkona ¢.
262/2006 Sb., zakoniku prace, vSe v platném znéni, chape stiznost jednak jako diilezity zdroj
informaci o spokojenosti s kvalitou poskytované sluzby, s pracovnim prostfedim a pracovnimi
podminkami, jednak jako obranu proti neopravnénému zasahu do prav a chranénych z4jmt
obcanil.

Tato metodika stanovi pravidla pro podavani, evidenci a zplsob vyfizovani stiznosti, prava a
povinnosti osob, kter¢ stiznost podavaji nebo vytizuji.

V CHPS Konice si mohou stézovat:

- klienti CHPS Konice

- rodinni pfislusnici nebo blizci klienta
- opatrovnik klienta

- zaméstnanci CHPS Konice

Tato metodika se vztahuje rovnéz na anonymni stiznosti, obsahuji-li konkrétni tidaje, které I1ze
prosetfit.

2. Vyklad pojmii

StéZovatel je klient, zaméstnanec nebo jina osoba, ktera se istni nebo pisemnou formou domaha
svych opravnénych zajmi.

StiZnost je Gstni nebo pisemné vyjadieni nespokojenosti vyzadujici odezvu nebo kritika neplnéni
povinnosti.

Piani — je Gstni nebo pisemné vyjadieni klienta touhy po nécem.

Piipominka — za pfipominku je povaZzovano upozornéni na méné zavazna pochybeni tykajici se
poskytované péce nebo chovani pracovnikit CHPS Konice, kdy zpravidla dojde k napravé nebo
vyjasnéni na misté. Jedna se napf. o stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani sluzby (za
sluzbu jsou povazovany vSechny pecovatelské tkony). V piipadé, Ze by pracovnik na
ptipominky nereagoval, nebo je odmitl fesit, vznikl by diivod K podani stiznosti. CHPS je
oteviena i riiznym namétim a napadiim ze strany klienta, které mohou napomoci zkvalitiiovéani
nasich sluzeb.

Anonymni stiZnost je pisemné nepodepsané podani nebo podéni podepsané necitelné bez udani
adresy stézovatele.
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Nezavisly zastupce je fyzicka nebo pravnicka osoba, ktera nema zadny pravni vztah k CHPS
Konice.

3.  Vyfrizovani stiznosti

3.1 Vyfizovanim stiznosti, pfipominek ¢i pfani je povéfena vedouci CHPS Konice,
pokud stézovatel neuvede, Ze chce vyvolat jednani pfimo s jinou osobou z vedeni
Charity Konice. VUci stéZovateli nesmi byt ¢inény pfimé ani nepiimé zakroky
proto, ze podal stiznost.

Posloupnost postupu vyiizovani stiznosti:

a) vedouci sluzeb
b) feditel Charity Konice
c) feditel ACHO
d) arcibiskup olomoucky

3.2 Kazdy klient ma pravo vyjadrit svoji stiZnost.

Z tohoto divodu muze vyuzit kazdy klient tiskopisu (stiznosti a pochvaly), o ktery mize
pozadat bud’ pracovnika v socialnich sluzbach, svého klicového pracovnika nebo si ho miize
vyzvednout na dispe¢inku Charity Konice

V dispecinku Charity Konice je umisténa ve vestibulu u vchodu do kancelafi také
Schranka divéry, kam klienti mohou podavat anonymné své stiznosti. Imobilni klienti maji
moznost si stézovat prostiednictvim svého kli¢ového pracovnika, v rdmci provadéného
pravidelného hodnoceni nebo prostifednictvim rodinnych piislusnika.

Pokud klient nechce postupovat pisemn¢ prostiednictvim tiskopist, mize zvolit i vlastni
pisemny postup.

V ptipadé Gstniho postupu osloveny pracovnik postoupi stiznost odpovédnému
pracovnikovi dle posloupnosti v bodé¢ 1., jestliZe se klient nevyslovi jinak, osloveny pracovnik
preda stiznost vedouci sluzby (v ptipadé nepiitomnosti socialnimu pracovnikovi) a provedou
zapis do tiskopisu Stiznosti.

Dale je mozné podat stiznost telefonicky, elektronicky, nebo prostednictvim Ceské
posty.

3.3 Vedouci je povinna vést Evidenci stiznosti. V této evidenci zaznamenava
vSechny pisemné i Ustni stiZznosti, pfipominky podle tohoto schématu:

#  datum pfijeti stiznosti
#  kontaktni osoba (osoba, kterd ptijala stiznost), pokud se nejednéd o anonymni stiznost
#y obsah stiZnosti v€etn¢ jména osoby, kterd podala stiznost a jména osoby, na kterou byla
stiznost podéana
#y  (Cislo protokolu ,,Vytizeni stiznosti‘
Pokud se jedna o pfipominku, uvede se tato skute¢nost do zdznamu na mist¢ ,,Obsah stiznosti.*
Stiznosti se eviduji v den doruceni. StiZnosti a spisovy material tykajici se jejich vyfizovani se
zakladaji odd€len¢ od ostatnich spist a jsou ulozeny u vedouci sluzeb.

3.4 Vedouci sluzeb je povinna prubézné 1x mési¢né kontrolovat:
#  slozku ,,Evidenci stiznosti“, zda neni uveden novy zapis, pokud nebyla pfitomna. Kontrolu je
nutno potvrdit podpisem a datem.
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#y kontrolovat a vybirat Schranku davéry. Pti vybéru schranky musi byt pfitomen jeste jeden
pracovnik, aby bylo zajiSténo, ze vSechny stiznosti budou zaevidované.

Obe¢ kontroly je povinna pisemné zaznamenat a vyhodnotit zapisem v tiskopisu Vyfizeni stiznosti
— zapis 1x mésicné.

4 Terminy vyrizovani stiZnosti:

4.1 V piipad¢ obdrzeni akutni stiznosti, je stiznost vyfizovana do 14 ti pracovnich dni.
Zda se jedna o akutni stiznost, rozhodne vedouci sluzby dle zdvaznosti.

4.2 Maximalni celkova doba k vyfizeni stiznosti je 1 mésic.

V piipadé, Ze bude prekro¢ena maximalni doba k vyftizeni stiznosti, je postupovano takto:
Vedouci je povinna podat stéZovateli vysvétleni, pro¢ k tomu doslo.
Pti dal$im vytizovani této stiznosti bude postupovano jako by §lo o stiznost akutni.

Vedouci je povinna informovat feditele organizace o vSech stiznostech, predevsim o stiznostech,
kdy doslo k ptekroceni maximalni doby k vyftizeni.

Reditel provéti diivody nedodrzeni terminu vytizeni stiznosti a zhodnoti celou situaci podle
povahy a zavaZznosti — dopis stéZovateli, pisemné napomenuti, zapis do Evidence stiznosti.

5 Postup pri FeSeni stiznosti

a)  Aby bylo zajisténo spravné vyfizeni stiznosti, je nutno pii jejim prosetiovani vychazet
Z jejiho obsahu bez zfetele na to, kdo ji podal a proti komu smétuje.

b)  Vyzaduje-li to spravné vyfizeni stiznosti nebo povaha véci, musi byt pfi Setfeni vyslySen
stézovatel, jakoz 1 osoby, proti kterym stiznost smétuje.

€)  Vedouci fesi situaci individualné podle povahy a zavaznosti stiznosti, vzdy v§ak maximalné
nestranné a objektivné. ProSetfovani vSech bodi stiznosti musi byt provadéno bez pritaht,
odpovédné a hospodarné.

d) Ke kazdé stiznosti sepiSe vedouci sluzby protokol ,,Vyfizeni stiznosti*, ktery obsahuje:

Cislo protokolu

Jméno osoby, ktera podala stiznost

Datum podani stiznosti

Jméno osoby, ktera stiznost ptijala

Formu stiZnosti

Datum piedani stiznosti vedouci sluzeb

Obsah stiznosti

Postup vyfteSeni stiznosti véetné navrzenych opatieni
Opatieni k odstranéni zjisténych zavad

Datum seznameni stézovatele se zpisobem vyieseni stiznosti
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e  Datum seznameni osoby, na kterou byla stiznost podéna se zpiisobem vyfeSeni stiznosti
e  Podpis stézovatele

. Podpis osoby, na kterou byla stiznost podana

. Podpis vedouci sluzeb

e) Jestlize n¢ktery ucastnik odmitne zapis podepsat nebo nesouhlasi s jeho obsahem,
poznamena se to s uvedenim divodu.

f)  V pfipadg, ze st€Zovatel nesouhlasi se zptisobem vytizeni stiznosti, mize se odvolat dle
posloupnosti postupu vyfizovani stiznosti. (viz bod 1).

g) Vedouci je povinna doporu¢enym dopisem nebo proti podpisu, vyrozumét stéZzovatele nebo
jeho zastupce o zptisobu a vysledku feseni dané stiznosti.

h)  Stiznost, jejiz vyfizeni nalezi do pisobnosti jiné organizace, musi byt postoupena k vyfizeni
do 30 ti dnti ode dne doruceni. O postoupeni musi byt stéZzovatel informovan.

i) V pfipad€ anonymni stiznosti vedouci stiznost zaeviduje a prosetii. Pti prosetiovani
anonymnich stiznosti je tieba diisledné zachovavat etiku kontroly a nesdélovat jména
provétovanych osob a vysledky Setieni, dokud neni prokazana opodstatnénost stiznosti. Jak byla
prosetfovana anonymni stiznost vyfizena, informuje vedouci sluzeb v rdmci pravidelnych porad.

J)  Stiznost se povazuje za vyrtizenou, jakmile po jejim prosetieni byla u¢inéna potiebna
opatfeni k odstranéni zjiSténych zdvad a stéZovatel byl o tom informovéan.

K) V ptipadé, Ze stiznost v zajmu stézovatele podava nezavisly zastupce, aniz by byl zmocnén
k zastupovani, vedouci proveéfi stiznost ptimo u st€Zovatele a uvédomi ho o vysledku Setfeni
stiznosti. Podavajici nezavisly zastupce je informovan pouze v nezbytném rozsahu s ohledem na
povinnost ochrany osobnosti a osobnich dajii stéZovatele.

Ke kazdé pripomince sepiSe vedouci sluzby protokol VyFizeni pfipominky, ktery
obsahuje informace shodné s informacemi pfi podavani Stiznosti s tim rozdilem, Ze podavajici
piipominku nemusi byt, pokud nechce, osobn¢ seznamen s jejim vyfeSenim. Nemusi také podani
Pfipominky stvrzovat svym podpisem.

StéZovatel ma moznost odvolat se s podnétem k prosetieni postupu p¥i vyfizovani
stiznosti k nezavislému orgénu:
e K nadfizenému organu — arcibiskup arcidiecéze Olomouc
e cestou soudni k vécné a mistné ptislusnému soudu
e kjinému nezavislému organu. Vefejny ochrance prav, Cesky helsinsky vybor, Ob&anska
poradna, Asociace obCanskych poraden.

Pokud klient pozada o pomoc pii hledani kontaktu a jeho zprostiedkovani s nezavislou
instituci, je kazdy zaméstnanec CHPS Konice povinen projevit dostatecnou snahu porozumét
podstaté zadosti klienta a klientovi na zékladé¢ jeho pfani pomoci. Pokud tak nemuze u€init sam,
obrati se ihned se souhlasem klienta na vedouci sluzby.

Viz Seznam nezavislych organti a instituci
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Stiznosti se po proSetieni vyhodnocuji na poradéach klicovych pracovniki a pti
provoznich poradach.

Tyto diskuze mohou vést ke zméné pravidel poskytované sluzby a ke zlepSeni kvality
poskytovanych sluzeb.

Vedouci dba na vytvareni prostfedi, ve kterém se uzivatelé neboji vyjadfovat své
pfipominky a stiznosti.
Kazdy pracovnik CHPS Konice zna postupy pro vyfizovani stiznosti klientti, v ptipad¢ potieby je

napomocen uzivatelim v objasiiovani jednotlivych bodt postupu.

O podavani a vyFizovani stiznosti jsou klienti informovani ve Vnittnich pravidlech pro
poskytovani peCovatelské sluzby, které zajemce o sluzbu ziskava ve chvili sjednévani sluzby.

6. Seznam nezavislych organi a instituci

Kontakty pro podani odvolani proti vyrizeni stiZznosti:

a) Verfejna ochrankyné prav

Udolni 39, Brno, 602 00

E-mail: podatelna@ochrance.cz (Maximalni velikost e-mailové zpravy vcetné ptiloh je 8 MB
a zprava musi respektovat pravidla elektronické komunikace).

ID datové schranky: jz5adky

Telefonicka informa¢ni linka: (+420) 542 542 888, Telefon — ustiedna: (+420) 542 542 111
Fax: (+420) 542 542 112

Veiejny ochrance prav v Ceské republice ptisobi k ochrané osob pied jednanim ufadi
a dalSich instituci, vykonavajicich statni spravu, pokud je takové jednani:

e VIOzporu s pravem,

e pravu sice neodporuje, ale je jinak vadné ¢i nespravné, a tedy neodpovida principim
demokratického pravniho statu a principlim dobré spravy,

e jsou-li tyto organy neéinné

b) Cesky helsinsky vybor, kontakt:
Stefanikova 21, 150 00 Praha 5, (budova Utadu prace MC Praha 5, 1. patro)

e-mail:info@helcom.cz
Tel.: 257 221 142 nebo 602 646 940

o Cesky helsinsky vybor (Czech Helsinki Committee)

e Datum prvotni registrace: 11. 05. 1990

e Pravni forma: 921 (Mezindrodni organizace a sdruzeni)

« 1CO: 00539708

« Bankovni spojeni: Ceska spofitelna, Praha 5, ¢. 0. 2542779329/0800
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Pravni oddéleni a poradenské centrum CHV

Tel.: 257 221 142 nebo 602 646 940

Vsechny dotazy na Poradenské centrum CHV sméfujte na e-mailovou adresu:
poradna@helcom.cz.

Pokud potiebujete pravni poradenstvi, objednavejte se na tel. 602 646 940.

C) Okresni soud v Prostéjoveé
Havli¢kova 3639/16A, 796 01 Prostéjov
Tel.: 582 334 213

d) Arcidiecézni charita Olomouc
Kiizkovského 6/505, 779 00 Olomouc
Tel.: 585 229 380, 739 526 262
Fax: 588 500 839
arcidiecéze olomoucka IC: 43962726
acho.charita.cz info@acho.charita.cz
Piisobnost: Pardubicky kraj, Jihomoravsky kraj, Olomoucky kraj, Zlinsky kraj

e) Arcibiskupstvi Olomoucké

Wurmova 9, post. schr. 193, 771 01 Olomouc

tel: 587 405 411

fax: 585 224 840

arcibol@arcibol.cz, www.ado.cz

ICO: 00445151
Vsichni zaméstnanci organizace byli seznameni s pravidly pro podani a vyfizovani stiznosti a
jsou povinni podle téchto pravidel postupovat.

7. Seznameni klientii S moZnosti podat stiznost, kontakty Vnitini
pravidla pro poskytovani pecCovatelské sluzby

Klienti Charitni pecovatelské sluzby Konice dostavaji informace o moznosti stézovat si, jiZ pii
sjednani sluzeb — pfi vstupnim Setieni (dale viz Metodika ¢. 3). Pti sjednavani sluzeb obdrzi
Vnitini pravidla o poskytovani pecovatelské sluzby, kde jsou v 10. kapitole popsana pravidla pro
podéavani stiznosti:

Pravidla podavani stiznosti

Stiznost mlZe podat klient, rodinny piislusnik klienta, zaméstnanec, nebo jina osoba, ktera se
zapojuje do péce o klienta. Vyfizovanim stiznosti je povétena vedouci Charitni pecovatelské
sluzby. Postup pro vyfizovani stiznosti je zpracovan v Metodice €. 7., kterd je vetejné piistupna
na webovych strankach.

Stiznosti vyfizuje vedouci pecovatelské sluzby, kterd na kazdou stiznost musi odpoveédét a
nejpozdéji do 1 mésice ji vyfidit.

V piipadé€ obdrzeni akutni stiznosti, je stiznost vyfizovana do 14 pracovnich dni (zda jde o akutni
stiznost, rozhodne dle zavaznosti vedouci sluzby).
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Pravidla pro informovani osob o0 moznosti podani stiznosti

Klienti si mohou stézovat na kvalitu a zpiisob poskytovani pecovatelské sluzby a to néasledujicim
zptisobem:

Osobni podani stiZnosti:

Nadézda Palenikova DiS., mob. 739 524 364, teditelka Charity Konice, Zahradni 690
Bc. Iva Vrbova mob., 731 640 799, vedouci pecovatelské sluzby, Karafiatova 12
Telefonické podani stiznosti: 736 250 539

Nadézda Palenikova DiS., mob. 739 524 364

Bc. Iva Vrbova mob., 731 640 799

Podani stiZnosti poStou:

Charita Konice, Zahradni 690, 798 52 Konice

Podani stiZnosti prostiednictvim pracovniki v socialnich sluzbach, kteii v pfipadé
z4jmu doruci tiskopis Stiznosti. Tento tiskopis neni podminkou, lze pouZzit i jiny,
neoznaceny papir. Stiznost v obalce pak pracovnici ptedaji vedouci sluzby.

Podani stiznosti e-mailem: iva.vrbova@Xkonice.charita.cz, reditel@konice.charita.cz

Podani stiznosti anonymné: postovni schranka nadepsand Schrénka divéry v budové
Charity Konice, Zahradni 690.
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Informace o stiznostech

Kdo si muze stézovat?

e klienti Charitni peCovatelské sluzby Konice

e rodinni piislusnici klienta nebo osoba, ktera se
zapojuje do péce o klienta

e opatrovnik klienta

e zamgéstnanci

Jak si muzete stézovat:

e ustné pfimo pani vedouci nebo komukoliv z personalu komu
vetite, rodinnym piisluSniklim, Vasemu klicovému pracovnikovi

e pisemné: 1anonymné !!!

1) dopisem a vhodit do Schranky davéry,
ktera je umisténa u vchodu do budovy dispe€inku CHPS

2) na kousek papiru a vhodit do Schranky divéry,
ktera je umisténa u vchodu do budovy dispe€inku CHPS

3) zapisem do Tiskopisu stiznosti nebo pochval.

Stiznosti vytizuje pani vedouci, ktera na kazdou stiznost musi
odpoveédét a nejpozdéji do 1 mésice ji vyftidit.

Nebojte se ndm sd¢lit, co vas trapi, co si piejete, cokoliv nam
piipomenout.
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8.  Seznam priloh

1. Tiskopis pochvaly

2. Informace o stiznostech

3. Stiznosti na pracovniky nebo ¢innosti Charitni peCovatelské sluzby Konice
4. Vyftizeni stiznosti

5. Vytizeni pfipominky

6. Vnitini pravidla pro poskytovani pecovatelské sluzby

Metodika ¢. 7 — Stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani pecovatelské sluzby, platnd od 1. 5. 2021
Strana 11 (celkem 12)



9. Seznameni pracovnikii CHPS Konice s Metodikou ¢.7

Jméno pracovnika

Podpis

Datum

Metodika ¢. 7 — Stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani pecovatelské sluzby, platnd od 1. 5. 2021

Strana 12 (celkem 12)



