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1. Uvod

Pravo klienta stéZovat si — je jako jedno z prav klientd socidlni sluzby. Pfed vstupem klienta do
sluzby a podepsanim Smlouvy o poskytovani socialni sluzby je klient sezndmen s obsahem
dalezitych vnitinich predpist — jednim z nich je i zplsob poddavani a vyfizovani stiznosti.
Vyuziti prava na poddni stiznosti nemuze byt na djmu klienta.

S informacemi o moZnostech podavani stiznosti jsou pravidelné seznamovani nejen zajemci

o sluzbu, ale i vSichni stavajici klienti domova a na pravidelnych poradach i zaméstnanci.

Zakladni informace o zpUsobu vyuZiti prava stéZovat si jsou zakotveny ve Vnitfnich pravidlech
socialni sluzby a vyvéseny na nasténkach. Na téch jsou rovnéz uvedeny kontakty na nadfizené
¢i nezavislé organy (Krajsky Urad Jihomoravského kraje, Ministerstvo prace a socidlnich véci,
Kancelar verejného ochrance prav).

O moznostech a zplUsobech podani stiznosti také informuji klienty pravidelné a individudlné
klicovi pracovnici, ktefi jim mohou pfi pripadnych problémech pomoci (sjednani schiizky se
socialni pracovnici, sepsani stiznosti, kontaktovani feditelky zafizeni apod.). Také na schizkach
klient(l se socidlni pracovnici je klientlim jejich zakladni pravo stéZovat si pfipominano.

Pokud ma klient ze zdravotnich dlvodd problémy s komunikaci, je tfeba se zaméfit na projevy
jeho nespokojenosti vyjadfené jinak nez verbalné.

,Podminkou pro spoluprdci je aktivni ucast klienta (neni moZné nékomu néco naridit i
vnucovat).

Pokud mdad klient ze zdravotnich divod( problémy s komunikaci, je tfeba se zamérit na
komunikaci paraverbdlni (zvuky, sténdni, sila hlasu, vyska ¢i hloubka zvuku, Cetnost projevd...) a
neverbdini - vyraz tvdre (mimika, grimasy...), pohyby rukou (gesta) a téla (naklonéni...). Z téchto
projevu Ize vycist, je-li klient spokojeny nebo nespokojeny, co je mu prijemné Ci nepfijemné, jaké
podnéty jsou pro néj vhodné. | takovéto poznatky je tfeba zanést do dokumentace, spolu
s pozndmkou o aktudinim stavu a rozpoloZeni klienta, a pfi pfisti praci s klientem se zamérit
zvldsté na takové chovani, které je pro klienta vhodné. KazZdy projev nespokojenosti klienta, ktery

se nemuze vyjadrit verbalné, je treba brat vazné, mize se jednat z jeho strany i o stiznost.”
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Pozornost je nutno vénovat vsem projeviim nespokojenosti téchto klientd — takové projevy
zaznamenat do individudiniho planu a postupovat tak, aby pfi pfisti praci byla nespokojenost

minimalizovana.

2. Zplsob poddni stiznosti

e Stiznosti na poskytovani socidlni sluzby mu0ze klient (zplnomocnény zastupce klienta,
opatrovnik, osoba blizkd pouze v pripadé, kdy klientovi jeho zdravotni stav neumoznuje stiznost
samostatné podat nebo tento klient zemrel) podat u poskytovatele sluzeb - pisemné ¢i Ustné
primo feditelce zarizeni, vedoucim pracovniklim, socidlnim pracovnicim, sluzbu konajici sestre,
pfipadné kterémukoliv jinému zaméstnanci zafizeni. Stiznosti Ize podat vhozenim do schranek
umisténych na oddélenich v blizkosti nastének, kde jsou uvedena zakladni pravidla vyfizovani
stiznosti. Drobné pripominky Ci stiznosti mUze klient dle svého uvazeni resit ihned s kterymkoli
pracovnikem.

e Socidlni pracovnice ¢ijiny jim osloveny pracovnik na prani klienta — pokud on sdm neni schopen,
sepise ¢i pomuUzZe sepsat a odeslat stiznost.

e Stiznosti mohou byt pisemné i Ustni, pficemz o Ustnim podani sepiSe zdznam zaméstnanec, na

kterého se stéZzovatel obrati.

3. Prijem a prdce se stiznostmi:

e Evidenci stiZznosti vede asistentka Feditelky, té je stiZznost pfeddna i v pfipadé, Ze stiznost byla
klientem podéna jinému zaméstnanci. Tento zaméstnanec je povinen bezodkladné nejpozdéji
nejblizsi pracovni den predat stiznost asistentce reditelky.

o Asistentka feditelky zaeviduje stiznost pisemné v ,Knize stiZznosti“. Je zaznamenan datum
podani stiznosti (obdrZeni osobné, od jiného zaméstnance, vybranim ze schranky), kdo si
stéZuje, komu je stiznost uréena, kdo stiznost pfijal, datum vyfizenis uvedenim zplsobu vyfizeni
a vysledku. Stiznosti jsou oznacovany Ciselnou fadou.

e Asistentka feditelky je odpovédna za vybirani schranek pro vhazovani pisemnych stiznosti, pro
kontrolu schranky si vZdy zajisti jednoho svédka. Schranky se vybiraji 1x tydné v pondéli v 8.00

—9.00 hodin.
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O pfijeti stiznosti asistentka informuje v prvni fadé teditelku zafizeni. Reditelka zafizeni
informuje vedouciho Useku a vedouciho oddéleni, kterého se stiznost tyka, eventualné dalsi
dotcené osoby. Dale urci osobu, ktera sestavi tym resiteld.
Stiznost resi skupina osob — tym resitelll — socidlni pracovnice, vedouci Useku, oddéleni a
zastupce klienta, pokud si stéZovatel zvoli osobu, kterd ma zastupovat jeho zajmy. PFi vyfizovani
stiznosti je i tato osoba pfitomna projednani stiznosti.
Vsechny dotéené osoby maji pravo vyjadrit se k obsahu stiznosti a byt vyslechnuty, vyjadreni
jsou zaznamenana pisemné.
O stiznosti je vyhotoven zaznam, kde jsou popsany kroky reseni stiznosti. Zdznam obsahuje
nasledujici nalezitosti:

OO0 Predmét stiznosti

O Datum zaevidovani stiznosti a ¢islo jednaci

O Obsah stiZznosti

O Tym resitell

O Vyjadreni dotéenych stran

O Navrh feseni

O Vyjadreni reditelky

O Zavér pro klienta

O Zavér pro poskytovatele (opatfeni napravy)

O Misto, datum

O Podpis feditelky organizace

4. VWyrizeni stiznosti, odpovéd:

Lh{ta pro vyfizeni stiznosti je 30 dnll od prevzeti stiznosti (zaevidovani). Kazda stiznost musi byt
vyfizena a zpracovana pisemné. V pfipadé zavainého problému vyZadujiciho delsi Setfeni je
doba zpracovani pfimérené prodlouzena. Ve stanovené Ihité 30 dn0 je stéZovatel informovan
(pisemné, dle dohody Ustné — se zapisem) o ucinénych krocich a vyvoji vyfizovani stiznosti.

Pokud neni ze stiznosti jasné, co stéZovatel chce, ¢eho se domahd nebo na co poukazuje,
kontaktuje jej socidlni pracovnice zjisti dal$i podrobnosti, které pisemné zaznamen3, asistentka

tyto informace pfiloZi k podané stiznosti.
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e Vpfipadé nespokojenosti s vysledkem vyfizeni stiznosti ma stézovatel pravo odvolat se

k nezdvislé instituci Ci vyuzit tzv. ,provéreni stiznosti” viz. nize.

5. Alternativni podobu vysvétleni podadni stiZnosti

Alternativni popisna metoda pro podani stiZznosti je vtvofena pro napomoc vysvétleni procesu podavani

stiznosti, ktera je vyuzivana zejména u klientdm se stfedné tézkym a tézkym syndromem demence.

Kazdy klicovy pracovnik pribéiné komunikuje s uZivatelem a zjistuje spokojenost s poskytovanou

sluzbou, k praci mize vyuzit i piktogram pro stiznosti.

Prace s piktogramem pro stiznosti - Kli¢ovy pracovnik projde s uZivatelem obrdzek po obrazku a
vysvétluje souvislosti. Pokud kli¢ovy pracovnik zaznamend nespokojenost uZivatele, pokousi se zjistit,
kde je problém. Vyhotovi o tom zdznam, ktery preda socidlnimu pracovnikovi, vhodi jej do schranky

stiznosti nebo jej preda vedoucimu sluzby. Ten pak postoupi zadost fediteli organizace.

Ddle se stiznosti nakladdme dle vyse uvedenych krokd.

6. Proveéreni stiznosti

V pfipadé nesouhlasu osoby s vyfizenim stiznosti nebo v pfipadé, kdy stiznost nebyla vyfizena ve
stanovené |hdté ma stéZovatel moznost podat Zadost o provéreni stiznosti na Ministerstvo prace a
socidlnich véci CR. V 7adosti uvede dlvod, pro¢ 74da o provéreni. Zadost musi byt podana do 60 dni od
doruceni odpovédi na stiznost nebo od data uplynuti IhGty k odpovédi na stiznost. O vysledku provéreni

ministerstvo pisemné vyrozumi osobu, kterd podala stiznost a poskytovatele socialni sluzby.
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