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Co je stiZnost:

vyjadiend nespokojenost nebo podani, které obsahuje nespokojenost s kvalitou a
zpusobem poskytovanych sluzeb vyzadujici feSeni, upozornéni na nefeseny problém
nebo nedostatec¢né vyfeSeny problém ¢i zalezitost tykajici se uzivatele;

vedle stiznosti mohou klienti sd€lovat i cenné piipominky a naméty ke zlepSeni
sluzby (nejsou predmétem téchto pravidel)

Stiznost je chapana jako:

podani, které je oznaceno jako stiznost s jakymkoliv obsahem;
podani, které neni oznaceno jako stiznost, ale jeho obsah takovy je;

Stiznosti se mohou tykat:

kvality a zpiisobu poskytovani sluZby (napt. nedostate¢né zajisténi aktivity nebo jiné
zalezitosti uzivatele v ramci sluzby, postupovani sluzby v nesouladu s metodikou
sluzby)

adekvdtnosti prostiedi pti jednani se socidlnim pracovnikem (napf. nezachovani
soukromi pfi jednani socidlniho pracovnika s uzivatelem, vyruSovani ze strany jinych
pracovnikil)

PFistupu pracovnika k uZivateli (nedostatecné vénovani pozornosti pfi vyfizovani
zalezitosti uzivatele, nevhodny zptsob komunikace i pfes upozornéni ze strany
uzivatele atd.)

Kdo mizZe podat stiZnost:

a) osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

b) zadkonny zastupce, opatrovnik nebo podptlirce osoby, které je nebo byla
poskytovana socialni sluzba,

¢) osoba blizka, nemuze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba
poskytovana, s ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, Ze zemfiela,

d) osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

e) ¢len domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, opravnény
k zastupovani této osoby podle obcanského zdkoniku,

nebo f) zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb (dale jen ,,st€Zzovatel*).

Jakym zpusobem lze stiznosti podavat:

ustné - osobng, telefonicky,

pisemné - lze dorucit osobné¢, posStou, vloZit do schranky na chodbé organizace,
poslat emailem,

anonymné - vlozenim do schranky na chodbé¢ organizace (na adrese Luzicka 7, 779
00 Olomouc) nebo zaslanim prostfednictvim postovnich sluzeb.

Stiznost se podava poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému smétuje, a to ve
lhite 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost, kterd je pfedmétem stiznosti. Podéani
stiznosti nesmi byt sté¢Zovateli, nebo osobé, které je nebo byla poskytovana socidlni
sluzba, jiz se stiznost tyka, a kterd neni zaroven stéZovatelem, na Gjmu.

Pripominky a podnéty

Piipominkou nebo podnétem se rozumi doporuceni nebo upozornéni uzivatele nebo jiné

0soby

na postup nebo zménu vedouci ke zlepSeni kvality socialnich sluzeb. Podstatou
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podnétu ¢i pfipominky neni poruSeni prav uZzivatele a povinnosti poskytovatelem, ale
zejména navrh na zlepSeni sluzby nad ramec standardni kvality.

Rozdil mezi ptipominkou a podnétem vyplyva z jeho obsahu — podnét vnimame jako sdéleni
S pozitivnim obsahem a pfipominku jako sdéleni s negativnim obsahem.

Pripominky a podnéty je moZné podat stejnymi zpuisoby jako stiznost.

Pfipominky a podnéty pfijimd osobni, pracovni asistent, dobrovolnik, socidlni
pracovnik/vedouci sluzby OA, SR a Odborného poradenstvi a ptjcovny kompenzacnich
pomiicek, manager socidlnich sluzeb nebo feditel.

Vsechny pifipominky a podnéty pfedd pracovnik, ktery ptipominku ¢i podnét piijal,
nejpozdéji dalsi pracovni den socidlnimu pracovnikovi OA, socidlnimu pracovnikovi SR ¢i
pracovnikovi Odborného poradenstvi a ptjcovny kompenzacnich pomiicek (dle sluzby)
nebo koordinatorovi dobrovolniki, ktery pfipominky a podnéty eviduje v elektronické
podobé ve slozce Trend/OA/Podnéty a pripominky - Trend/socialni rehabilitace/Podnéty a
pripominky - Trend/poradna/pripominky (dle socialni sluzby, ke které pfipominka smétuje)
formou volnych zapist.

Zapis obsahuje:

- kdo a kdy ptipominku nebo podnét podal,

- obsah pfipominky nebo podnétu

- jakym zptisobem se s pfipominkou nebo podnétem pracovalo,

- kdy byla pfeddna Ustni odpovéd’ osob¢, ktera pfipominku nebo podnét podala
(ptipadné je zaznamenana jind forma odpovédi, napi. odpovéd formou dopisu,
emailu),

- jméno socialniho pracovnika, ktery zapis provedl a datum zapisu.

Pravidla pro vyrizovani stiznosti

Stiznosti prFijimd socialni pracovnik OA, SR, socidlni pracovnik poradny a ptjcovny
kompenzac¢nich pomtcek (dle socidlni sluzby, ke které stiznost smétuje), koordinator
dobrovolniki, vedouci sluzeb nebo manager socialnich sluzeb na kontaktnim misté sluzby
(Luzickd 7, 779 00 Olomouc) nebo na jiném pfedem domluveném misté. Kdo konkrétné
prijimé a vyftizuje stiznost, se odviji od obsahu dané stiznosti (stiznosti na pracovniky
vyfizuje piimy nadfizeny).

Stiznost na managera soc. sluzeb pfijima feditel, ktery je zodpovédny za jeji feSeni a
vyfizeni. StiZznost sméfovand na feditele je podana u statutarniho zastupce — predsedkyné
Vyboru, ktera stiznost fesi a vytizuje.

Pisemn¢ piijaté stiznosti (mimo elektronickou cestu) jsou zapisovany do knihy doslé posty.
Evidence stiZnosti:

Stiznost je pfedana nejpozdéji nasledujici pracovni den od data podéni k rukdm managerovi
socialnich sluzeb, ktery eviduje vSechny pftijaté stiznosti.

V ptipadé, Ze stéZujici podava stiznost na managera nebo feditele a nema pozZadavek
k zachovani anonymity, je stiznost evidovana u managera. V ptipadg, ze stézujici pozaduje
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zachovani anonymity a véc projednal napft. s feditelem osobné nebo pisemnou stiznost
adresoval Kk jeho rukam, je stiznost zaevidovana u managera anonymné v ramci formulaie,
kde feditel uvede odkaz na misto ulozené pisemné stiznosti.

Podani a feSeni stiznosti jsou zaznamenany pisemnou formou do formulare: Evidence
stiznosti — zaznamovy list. Pisemné podani stiznosti a pisemné odpovédi stézujicimu jsou
prilozeny k zdznamovému listu.

ReSeni a vyiizeni stiZnosti:

Stézujici mé moznost zvolit si nezavislého zastupce, ktery ho bude pii vytizovani stiznosti
zastupovat. Pravidlem je, ze nezavisly zastupce stoji mimo strukturu organizace. Pozada-li
stézujici o zachovani mlcenlivosti o jeho totoznosti, je nutné toto zachovat.

Manager socialnich sluzeb ma zodpovédnost za pfijimani a prubézné vyfizovani stiznosti na
sluzbu OA, SR a poradny a ptijcovny kompenzaénich pomiicek (dle socidlni sluzby, ke které
stiznost smétuje).

Manager socidlnich sluzeb povétuje konkrétniho pracovnika jako fesitele stiznosti (obvykle
socialniho pracovnika, ktery stiznost piijal a okolnosti nevylucuji, aby stiznost fesil).
Resitel stiznosti ma povinnost nejpozdéji do 3 pracovnich dnii od data podani stiznosti
zahdjit Setfeni. ReSite]l musi vyslechnout viechny zainteresované strany a objektivné
prosetfit stiznost v celém rozsahu. Podani stiznosti nesmi byt na jmu tomu, kdo ji podal,
ani té osoby, v jejimz z4jmu byla stiznost podéana. Postupy uzité k provéteni musi byt voleny
tak, aby vedly krychlému zjisténi skute¢ného stavu, nesnizovaly dustojnost Zadného
Z ucastnikl a neovlivitovaly nezadoucim zpisobem budouci vztahy mezi Gcastniky.

Resitel zapisuje o feSeni a vyfizeni stiznosti zapis do zdznamového listu. Zde je uveden
(ptipadné pfilozen) také zapis o ustnim jedndni. Lhuta pro vyfizeni stiznosti je stanovena na
30 kalendéinich dni ode dne, kdy byla dorucena.

Zpisob ptredani odpoveédi osobé, kterd stiznost podala, je vzdy pisemny (v piipade
anonymnich stiznosti je odpovéd’ zvetejnéna v internim zpravodaji, ktery je distribuovan
vSem ¢lentim a uzivatelim sluzeb v mési¢nim intervalu).

Pokud se stiznost tyka systému sluzby a je vyhodnocena jako opravnéna, jsou vznikla
opatfeni zapracovana do systému poskytovani sluzby.

Odvolani v pripadé nespokojenosti s vyieSenim stiZnosti:

Nebude-li stézujici s vysledkem feSeni stiznosti spokojen, mize se odvolat k ptislusnému
nadfizenému dle organizacni struktury:
a) fediteli spolku Trend vozickatu, Luzicka 7, 779 00 Olomouc,
b) statutarnimu zastupci Spolku Trend vozickaiia, Luzicka 7, 779 00 Olomouc, tel.: 731
607 891
C) Ministerstvo prace a socialnich véci,
Na Pofti¢nim pravu 1/376°
128 00 Praha 2
Datova schranka: sc9aavg
Tel: +420 950 191 111

Aktualizace ke dni 1.3. 2025 (nahrazuje Smérnici pro podavani stiznosti S5 — 2009
aktualizovanou dne 18.2.2019)



