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Stiznost, podnét, pripominka

StiZnost
Stiznost je projev nespokojenosti klienta nebo jiné osoby s kvalitou poskytované socialni sluzby

nebo se zplisobem, jakym je poskytovana.

Stézovatel

Je osoba, ktera stiZznost podala.

Zpusob poskytovani sluzby

Je to konkrétni prace pracovnikd pfimé péce, i prace napf. socialniho pracovnika (to, jak
komunikuje s klienty, jak probihd proces socidlniho Setfeni a uzavieni smlouvy). VSichni
pracovnici se musi fidit platnymi zakony, 1 vnitinimi pravidly a postupy organizace, které jsou

vymezeny v internich dokumentech organizace.

Kvalita poskytovani sluzby

Kvalitou sluzby se rozumi to, do jaké miry splni pfani a o¢ekavani predem domluvené zakazky
klienta, ktera je zakotvena ve smlouvé o poskytovani sluzby a v individualnim planu klienta. Je
to soubor pozitivnich znakl a vlastnosti sluzby, diky kterému Ize dosdhnout pozadované miry

uspéchu a spokojenosti klienta.

Podnét je navrh na zlepSeni kvality a zplisobu poskytovani socialni sluzby. Podnét vyzaduje

pisemny zapis, ale nemusi nasledovat pisemna odpovéd'.

Pripominka je vyjadieni se k urcité oblasti v poskytované sluzb&. Pfipominka vyzaduje

pisemny zéapis, ale nemusi nasledovat pisemna odpovéd’.
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Zasady a pravidla podavani stiZnosti podnétii a pripominek

Pravo podat stiznost, podnét a ptipominku ma kdokoli a kdykoliv bez ohledu na to, zda
je klientem osobni asistence - i anonymné. Pravo podat stiznost, podnét a ptipominku
ma i osoba z vetejnosti ¢i blizkého okruhu klienta.

Stiznost, podnét a pripominka jsou vzdy evidovany pisemnou formou a jsou feSeny
nejdéle do 30 dnti od data obdrZeni stiznosti.

Podana stiznost, podnét a pfipominka jsou pro poskytovatele zdrojem informaci a
ptileZitosti ke zlepSeni kvality sluzeb. StiZznost chapeme jako zpé&tnou vazbu na
poskytovanou soc.sluzbu a nastroj pro prubézné zkvalitiiovani sluzby.

Podanim stiznosti, podnétu a ptipominky nesmi byt zptisobena zddna jma tomu, kdo ji
podal, nebo v jehoz zajmu byla podana - a to ani v piipadé, ze se prokaze jako
nedivodna.

Jestlize klient (nebo jind opravnéna osoba), sdm neni schopen stiznost formulovat nebo
podat, miize si zvolit zastupce z rodiny ¢i vefejnosti (napi. obCanskd poradna), ktery
bude jeho nezavislym zastupcem pro vyfizeni stiznosti.

Poskytovatel je povinen reagovat na kazdou stiznost (tedy i anonymni).

Stiznost, podnét nebo pfipominka nesmi byt svéfena k vyfizeni pracovnikovi, proti
kterému smétuje nebo ktery by mohl byt jinym zplisobem osobné zainteresovan na
vyfizeni stiznosti.

Vytizeni stiznosti, podnétu a pripominky musi byt vzdy objektivni, musi byt vyloucena
jakakoliv diskriminace a pfipadny stiet zajmu.

Za stiznosti podnéty a pfipominky nemohou byt povazovana takova sdéleni stézovatelt,
ktera ptesahuji odpoveédnost, nebo moznosti vlivu poskytovatele osobni asistence.
(napf. feSeni mezilidskych vztahi v okoli klienta; odpovédnosti jinych fyzickych a

pravnickych osob, s nimiz klient pfichazi do kontaktu).
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Pravidla podavani podnétii a pfipominek:

e Podnéty a ptipominky jsou navrhy na zlepseni konkrétni asistence - situace ¢i postupu,

nebo dle klienta nedostatecné ¢i ne uplné vykonané ¢innosti na konkrétni asistenci.
Podnét a pripominku fesi koordinator sluzby, poptipadé vedouci centra. Jsou to drobné
pfipominky, které¢ lze vyfeSit okamzité na misté, pokud klient sd€li podnét c¢i
ptipominku ptimo OA a s klientem se dohodnou na okamzité naprave, je OA povinna
nahlasit situaci Koordinatorovi, ktery situaci zapise.

Vyjadieni k podnétu nebo piipomince je pfedano klientovi tou formou, jakou ji
pracovnik obdrZel (telefonicky, osobn¢, pisemn¢), popf. tak, jak se s klientem pracovnik
domluvil, nevyzaduje vSak pokazdé pisemnou odpoved..

Opravnény podnét, nebo piipominka se povazuje za vyiizenou, jakmile byla po jejim
proSetieni pfijata opatfeni a ukazala se jako funk¢ni (kontroluje pracovnik povéieny
vyfizenim). Obdrzené podnéty a pfipominky, jejich feSeni a naslednd opatieni jsou

zaznamenany do Karty koord. a do Evidence stiznosti podnétii a pripominek .

Pokud se podnét nebo pifipominka objevi opakované, bez toho aniz by nastala naprava,
povazuje se podnét a pripominka jako stiznost, a postupuje se v jejim fesSeni jako pii

podani stiznosti.

Informovani osob 0 mozZnosti podat stiZznost, podnét, nebo pripominku:

&

Pfi jednani se zajemcem o sluzbu.

Pfi uzavirani Smlouvy o poskytnuti socidlni sluzby osobni asistence (dale jen Smlouvy)
jsou klienti a dalSi osoby ptitomné podpisu smlouvy informovany o zakladnich
pravidlech moZnosti podavani stiznosti a to v Pravidlech poskytovani sluzby PPS_2024.
Stiznost lze uvést pii vyplnéni dotazniku spokojenosti.

Informace o tom, jak si lze stézovat jsou dale v Metodika_jednani s cil. skup.-2020
Stiznost Ize vyjadtit pfi osobni navstéveé Koordinatora, nebo koordindtora kontaktovat
telefonicky.

Dalsi moznosti je hodnotit kvalitu sluzby pifes dotaznik na webovych strankach MP.

Kazdé centrum mé k dispozici pfedepsany formuldf pro podani stiznosti, ktery mize

stéZovatel na vlastni Zadost vyplnit Formulaf podani stiznosti.



https://docs.google.com/spreadsheets/d/1quaS9sN-8_oHDbnvvbRbDO8Szhkwf7bitaOhjc4NPdU/edit?gid=0#gid=0
https://docs.google.com/document/d/1_OfXoiDj06z0Vy1s51P6nRudyqpTq1m20L4IFe3Irxs/edit
https://docs.google.com/document/d/1YI00NMmO6YACmbKtHtkPqphZ3oVjm6rPPTzlQcpdmVI/edit
https://docs.google.com/document/d/1YI00NMmO6YACmbKtHtkPqphZ3oVjm6rPPTzlQcpdmVI/edit
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Postup pri podani stiZnosti a jeji evidence:

1.

Prijeti stiZnosti - Stiznost je opravnén piijmout pracovnik v tomto hierarchickém
potadi: 1. koordinator 2. vedouci centra 3. feditel 4. zfizovatel organizace
Evidence - VSechny stiznosti (pisemné i Ustni) jsou zaznamenavany pisemné do

elektronické Evidence stiznosti podnéti a piipominek podle chronologického poiadi.

Zaznamenavame zde informace: Kdo stiznost podal, popis stiznosti, pozadavek na
napravu, kdo stiznost piijal a vyfizoval, vysledek tizeni s ptipadnym opatfenim. Dale
je stiznost evidovana do karty koordinatora (pokud se stiznost tyka konkrétniho
Klienta).

Vyfizeni stiZnosti - Stiznost je pfedana k vyfizeni tomu pracovnikovi, v jehoz
kompetenci jsou dotcené skutecnosti, nebo ktery je nadiizen zaméstnanci, jehoz ¢innost
je napadana (muaze byt postoupeno az ke ziizovateli, ¢i registrujicimu organu). K
opakovanym stiznostem, které jiz byly proSetfeny a nebyly zjiSt€ny nové skutecnosti,
piistupujeme jako k jiz vyfizenym. Pokud se vyfizeni zddosti zdrzi ze zdvaznych
davodi (napf.prosetieni nadfizenym organem apod.) a nebude vyfizena ve stanovené
lhateé, musi byt stézovatel o zdrzeni pisemné vyrozumén, bude dale informovan o
postupu fesSeni a konecném vysledku a piipadnych opatienich.

ProsSetireni stiznosti - pracovnik opravnény k vyfizeni stiznosti pifi proSetfovani
spolupracuje s ostatnimi zaméstnanci a provadi se shromazdovani dikazni
dokumentace, rozhovory s ucastniky - jestlize jde o stiznosti, vyzadujici zajiSténi
dikazni dokumentace, jsou pribézné¢ provedeny zapisy z vySetfovani. Nasleduje
rozhodnuti ve véci stiznosti opravnénost x neopravnénost a piipadné zjednani nadpravy
v piipadé opravnéné stiznosti.

Informovani o vysledku Setfeni stiZznosti - stéZzovatel je vZdy informovan o vysledku
pisemné (na adresu stéZovatele, na emailovou adresu, popi. pfedano osobn¢), pii
anonymnim podani je zaznam pouze v elektronické evidenci stiznosti podnétd a
ptipominek a karté koordinatora, pokud se stiznost tyka konkrétniho klienta. Vyjadieni
ke kazdé stiznosti je pisemnou formou doruéeno tomu, kdo ji podal. Je-li to pro
pochopeni tfeba, je pisemna odpovéd’ vysvétlena pii osobnim rozhovoru.

Opravnéna stiZznost se poklada za vyfesenou, jakmile byla po jejim proSetifenim piijata
funk¢ni opatfeni na nipravu a opatieni se prokazala jako funkcni. Déle se stiznost

poklada za vyfeSenou v piipadé, Ze byla stiznost pfijata, ale moznd opatfeni jsou


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1quaS9sN-8_oHDbnvvbRbDO8Szhkwf7bitaOhjc4NPdU/edit?gid=0#gid=0
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nevhodnd, neucinnd nebo nejsou v souladu s poskytovanou sluzbou. Odpovédnost za
pribéh teSeni kazdé stiznosti a za jeji vyfizeni mad pracovnik povéfeny vyfizenim
stiznosti.

6. Zakladani stiznosti - Pisemné podané stiznosti jsou zakladany do samostatné slozky,
které ma vytvotené kazdé centrum MP a je o nich vzdy zapsan zaznam do Evidence

stiznosti podnétu a piipominek .

7. Odvolani proti vyFizeni stiznosti - Odvolani proti feSeni podané stiznosti je mozné
podat ve 1hit¢ 14 dnii od obdrzeni feseni stiznosti. Vyfizeni probéhne ve lhiuté do 30
kalendafnich dnti od jeho obdrZeni v pfipad¢ odvolani k vedoucimu centra a k fediteli

organizace.

Zpusoby podani stiZznosti podnétu a pripominky
1. Ustné (telefonicky nebo osobn&) - svoji stiznost lze vyjadfit v Gfednich hodinach
osobn¢ na adrese Dvorakova 13, 602 00 Brno, nebo telefonicky +420 739 905 295.
2. Pisemné postou, nebo elektronicky - pisemny dopis lze poslat na adresu kancelaie
jednotlivych center, nebo ptimo vedoucimu centra.

Nebo emailem na adresy: ivona.horakova@maltezskapomoc.cz,

lucie.ondrova@maltezskapomoc.cz, petra.talabova@maltezskapomoc.cz,

eva.vlachova@maltezskapomoc.cz nebo barbora.baresova@maltezskapomoc.cz .

Formulaf podani stiznosti.docx a Evidence stiznosti podnétt a piipominek jsou k

dispozici na spole¢ném disku pracovnikt. Stiznost, mize zapsat kterykoli pracovnik,
kterému byla predéana.

3. Anonymné - vhozenim pisemné stiznosti do poStovnich schranek, které slouzi zaroveni
jako schranky na stiznosti, umisténych piimo v prostorach jednotlivych center. Tato
schranka se vybird pravidelné a to nejméné 1x tydné, schranku vybira vedouci
pracovnik se sv€dkem, neni-li pfitomen, provedou vybér k tomu uréeni dva pracovnici
(1+ svédek).

Veskera telefonni ¢isla na zaméstnance organizace a emailové adresy jsou uvedena na

strankach Maltézské pomoci na adrese www.maltezskapomoc.cz
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