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S7 POSTUP PRO PODéVANi A VYRIZpVANi STIZNOSTI,
PODNETU A PRIPOMINEK

Podle této smérnice se postupuje pii proSetiovdni stiZnosti tykajicich se sluiby nebo zpiisobu
poskytovani sluzby ¢i pii podaném podnétu nebo piipomince.

Stiznost na poskytovani socialni sluzby je vyjadfena nespokojenost s cilem dosdhnout zmény.
Stiznost 1ze podat do 1 roku od udalosti, na kterou stiznost smétuje. Stiznosti bereme jako cenné
podnéty pro dalsi zlepSovani sluzby a pro celkové zvySovani jeji kvality. Podani stiznosti nevede k
zadnému znevyhodnéni, ijmé stézovatele ¢i osoby, kterou zastupujeme.

Pravidla jsou zpracovana na zdklad¢ Ptiedpisu feditele DCHB C-3-1., Stiznosti na poskytovani
sluzeb, a jsou zavazna pro vSechny zaméstnance Domova.

Podani stiznosti
Kdo miizZe stiZznost podat?
Na poskytovani socidlnich sluzeb mtize podat stiznost:
e o0soba, které je nebo byla poskytovédna socidlni sluzba,

e zakonny zéstupce, opatrovnik nebo podpiirce osoby, které¢ je nebo byla poskytovéana socialni
sluzba,

e osoba blizka, nemiize-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socidlni sluzba
poskytovana, s ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, Ze zemfela,

o Za osobu blizkou je povaZzovan piibuzny v fadé ptimé, sourozenec a manzel nebo
partner podle jiného zdkona upravujiciho registrované partnerstvi (déale jen
,partner); jiné osoby v poméru rodinném nebo obdobném se pokladaji za osoby
sobé navzijem blizké, pokud by Gjmu, kterou utrpéla jedna z nich, druhd divodné
pocitovala jako Gjmu vlastni. M4 se za to, ze osobami blizkymi jsou 1 osoby
seSvagtené nebo osoby, které spolu trvale ziji (§ 22 odst. 1 zdkona ¢. 89/2012 Sb.
obCansky zadkonik — znéni od 15.02.2025).

e osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

e (Clen domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana sociadlni sluzba, opravnény k
zastupovani této osoby podle obéanského zdkoniku, nebo

e zamgéstnanec poskytovatele socialnich sluzeb

Kazda z téchto osob ma pravo si stéZovat na poskytovanou sluzbu, aniz by tim byla jakymkoliv
zpiisobem ohroZena, znevyhodnéna nebo utrpéla ijmu.

Stiznosti jinych nez vySe uvedenych osob, je tfeba brat jako mozny podnét pro zvySeni kvality
sluzby, zejména pokud poukazuji na poruseni nebo ohroZeni prav klientt.
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Komu a jak lze stiZnost sdélit?
Stiznost 1ze podat kaZdému zaméstnanci sluzby, a to:

e ustné¢ (osobng, telefonicky)
e pisemné (osobnim podanim, postou, do schranek na stiznosti umisténych v domové na
chodbach ve vsech patrech, dale e-mailem ¢i jinou elektronickou formou)
» Stiznosti vhozené do schranky vybira (vzdy za ptitomnosti svédka) a eviduje
socialni pracovnice prvni pracovni den v tydnu.

Kontakty na vedeni sluzby Domov pokojného stari Kamenna, Kamenna 29, 639 00 Brno:

e Bc. Blanka Pezlarova, vedouci DPSK
> tel.: 736 529 291
> e-mail: blanka.pezlarova@brno.charita.cz

e Jana Hofinkov4, pokladni, zastupkyn¢ vedouci DPSK
» mobil: 731 437918
» e-mail: jana.horinkova@brno.charita.cz

e Mgr. Aneta Nalewajkova, socialni pracovnice
» tel.: 731 437 890
» e-mail: aneta.nalewajkova@brno.charita.cz

e Petra Prochdzkova, vedouci ptimé péce
» mobil: 731 630 811
» e-mail: petra.prochazkova@brno.charita.cz

e Iva Kadanikova, vrchni sestra
> mobil: 737 468 260
> e-mail: iva.kadanikova@brno.charita.cz

StiZznost na vedouci Domova pokojného stafi Kamenna lze podat zastupkyni feditelky Sluzeb Brno
— usek zdravotné socidlnich sluzeb:
e Mgr. Andree Slavickové, DiS.
» adresa: tiida Kpt. Jarose 1928/9, 602 00 Brno
» e-mail: andrea.slavickova@brno.charita.cz

Dalsi moZnosti je podat stiznost zfizovateli nebo Kancelati vefejného ochrance prav, kteti stiZznost
vyfizuji dle vlastnich pravidel — kontakty jsou uvedeny niZe.

Co délat, kdyz jako stéZovatel nechci podat stiZnost osobné?

Pokud jste souasnym nebo byvalym klientem sluzby a nechcete ¢i nemuzete si stiznost podat
osobn¢, miize ji za Vas podat Vas zakonny zastupce nebo ten, komu jste udélil plnou moc.
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Co délat, kdyZ jako stéZovatel nechci stiZnost podepsat?

Pokud si piejete podat stiznost anonymné, nemusite ji podepisovat, ale je tfeba napsat, zda jste nebo
byval klientem sluzby nebo jste zaméstnancem sluzby, a pak se budeme stiznosti zabyvat jako
kazdou jinou. Vyrozuméni o vyfeSeni anonymni stiznosti bude zvefejnéno po dobu 14 dnl na
nasténce pobliz schranky pro podnéty a stiznosti u vchodu. Takto vyvéSené vyrozumeéni je
zobecnéné natolik, aby neobsahovalo osobni idaje o zic¢astnénych osobach.

Co nasleduje po podani stiZznosti?

Stiznost je vzdy pisemné¢ evidovana a je-li to mozné, je sepsana spolecné se stézovatelem.
Pracovnik, ktery stiznost piijima, provede zapis do sesitu Evidence stiznosti a podnéti. Stiznosti
jsou zaznamenany tak, aby odpovidaly tomu, co chce stéZovatel fici. Pracovnik zvoli vhodny
zpusob ovéteni toho, zda je stiznost zaznamenana tak, jak ji st€Zovatel mini. Jedna-li se o zdvaznou
stiznost, kde by bylo nebezpe¢i z prodleni, informuje pracovnik, ktery stiznost ptijimd, ihned
vedouci DPSK telefonicky.

Evidence stiznosti

Kazda stiznost je zaevidovana do seSitu Evidence stiznosti a podnétl, kterd je uloZena na sesterné
v 1. patfe. Evidenci stiznosti provede pracovnik, kterému byla podana a ptfedd informaci
nadiizenému pracovnikovi, ten pfeda informaci vedouci Domova. Obsah Evidence stiznosti a
podnéti je ptilohou tohoto standardu. Stiznosti, v¢. jejich vyfizeni, se eviduji 5 let, poté jsou
skartovany.

Zpisob podavani stiznosti uZivatele s potiZemi v komunikaci

U uzivatele s potizemi v komunikaci vyuzivdme spoluprace s rodinou a dalSich metod pro praci
s témito klienty, napf. pozorovéani, zmény chovani, projevy libosti ¢i nelibosti apod. Projevy
nespokojenosti zapisujeme do zadznamu péce v individualni karté klienta v systému Cygnus 2, a
neprodlené je, dle moznosti, feSime.

VyFizovani stiZznosti

Co nasleduje po pisemné evidenci stiznosti?
Stézovatel dostane informaci, ze:

e stiznost je zaevidovana

e a kym bude celd situace proSetfena, pficemz budou shromazdéna fakta od stéZovatele,
zamestnanct, z prisluSné dokumentace a od ptipadnych svédkili, aby bylo mozno posoudit,
zda doslo k pochybeni, a jaké jsou jeho dusledky;

e v ptipad¢ zjisténého pochybeni budou navrzena napravna opatieni, aby se podobné situace
neopakovaly;

e nejpozdeji do 30 dnli bude pisemné vyrozumén o tom, jak byla stiznost vytizena (v ptipade¢,
ze nelze stanoveny termin dodrzet, informuje pracovnik povéfeny vyfizenim stiZnosti
stézovatele a ostatni ucastniky o divodech a o prodlouzeni lhiity k vyfizeni stiznost. Lhitu
1ze prodlouzit maximalné o dalSich 30 dni).
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Kdo stiZznost provéruje a vyrizuje?

Vedouci Domova urc¢i osobu pro vyfizeni stiznosti tak, aby to byla osoba z vedeni sluzby, ktera
muze byt vyfizeni posouzeni véci maximalné napomocna. Nikdy to neni osoba, vii¢i némuz byla
stiznost vedena, nebo ktera se podilela na vzniku té situace.

V z4jmu fadného prosetfeni stiznosti je obvykle vyslechnut stéZovatel, jakoz i osoby, proti kterym
stiznost smeétuje, a osoby, které byly pfedmétné situaci ptfitomny. O Ustnich jedndnich pfi
proSetfovani stiznosti sepiSe pracovnik proSetiujici stiznost zapis, ktery musi obsahovat jména
vSech osob, jez se jednani zcastnily, struny a vystizny zdznam o prub¢hu a vysledku jednani,
pfipadn¢ vyjadfeni ucastnikd, pokud o to pozadaji. VSichni ucastnici jednani budou s obsahem
zapisu seznameni. Zapis podepiSe pracovnik provadéjici Setieni a vSichni Uc€astnici jednani. Jestlize
n¢ktery z ucastnikd odmitne zapis podepsat, nebo nesouhlasi s jeho obsahem, poznamena se tato
skute¢nost do zapisu. Vedouci Domova rozhoduje, zda byla stiznost oprdvnéna ¢i ne. Pokud byla
opravnéna, rozhoduje o naslednych opatfenich, napt. naprava stavu, omluva klientovi, opatfeni
smérem k tymu Domova apod.

V piipadé komplikovaného pritbéhu vyfizovani stiznosti je mozné ptizvat k feSeni manazera kvality
sluzby Brno.

Jak je stéZovatel informovan o vyfizeni stiZnosti?

O vyftizeni stiznosti je pofizen zapis do sesSitu Evidence stiznosti a podnéti a stézovatel je s
vyfizenim prokazateln€ sezndmen. Odpovéd’ musi byt pisemna a srozumitelnd. Pisemné vyrozumeéni
je zaslano ¢i osobné predano stézovateli a zaroven se kopie ulozi do seSitu Evidence stiznosti. Je-li
to pro pochopeni zdlezitosti tfeba, je pisemna odpovéd objasnéna v rozhovoru. Vyrozumeéni o
vyfeSeni anonymni stiznosti bude zvefejnéno po dobu 14 dnl na nasténce pobliz schranky pro
podnéty a stiznosti u vchodu.

Kam se miiZe stéZovatel obratit v pripadé nespokojenosti s vyFizenim stiZnosti?

KdyZ budete nespokojeny s tim, jak byla stiznost vyfizena, a to ani po podani VasSich pfipominek,
nebo kdyz nebyla dodrzena lhiita pro jeji vyfizeni, mizete se pisemné obratit na:

e Reditelku sluzeb Brno Mgr. Janu Levovou:
» adresa: tiida Kpt. Jarose 1928/9, 602 00 Brno
» e-mail: jana.levova@brno.charita.cz

e Reditele Diecézni charity Brno Ing. Pavla Kolmacku,
» adresa: tiida Kpt. Jarose 1928/9, 602 00 Brno
» e-mail: pavel.kolmacka@brno.charita.cz

e Ziizovatele Biskupstvi brnénské: otec biskup Mons. Pavel Konzbul,
» adresa: Petrov 269/8, 602 00 Brno
» e-mail: brno@biskupstvi.cz
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e Ministerstvo prace a socialnich véci CR
» adresa: Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 00 Praha 2
» e-mail: posta@mpsv.cz

e Pfi podezieni na Spatné zachazeni s klienty se mlizete obratit také na Kancelar vetejného
ochrance prav
» adresa: Udolni 39, 602 00 Brno
» e-mail: podatelna@ochrance.cz

Stiznosti na poskytovani zdravotnich sluzeb se resi dle Zakona o zdravotnich sluzbach a
podminkach jejich poskytovani.

S vyse uvedenymi pravidly jsou klienti a jejich zastupci pii nastupu do Domova seznameni a pfi
vhodné prilezitosti (napf. pii vypliiovani dotaznikd spokojenosti) jsou jim tyto informace znova
srozumitelné predany. Stejné tak zaméstnanci jsou s pravidly sezndmeni pii nastupu do zaméstnant,
pfi rocnich pohovorech, na sedancich. Informace o stiznostech méame také na nasténkach
v prostorach Domova.

Podnét ¢i pripominka?

PODNETEM se vétsinou rozumi podani uZivatele nebo jiné osoby ke zlepseni kvality socialnich
sluzeb, nebo Zivota uzivatel v zafizeni. Podnét asto ptinasi néjaky novy aspekt.

PRIPOMINKOU byvé napi. drobna kritika, pojmenovani nedostatku &i diléi nespokojenost. Za
dalezity znak je povazovano, ze v pripadé podnétu a pfipominky mezi podavajicim a organizaci
nadale existuje vcelku bezpecna a funkéni komunikace. Podavajici ma daveéru v procesy organizace
a nepottebuje své dalsi kroky formalizovat. Dlvétuje, Ze ustni komunikace povede k vyfeSeni
situace.

Podnét ¢i pripominka zaroveil neobsahuji informace o néjakém dulezitém poruSeni prav uzivatele
¢1 povinnosti poskytovatele. Pokud by tomu bylo tak a ptredmétem podani by bylo zavaznéjsi
poruseni prav uzivatele ¢i povinnosti poskytovatele, podani se automaticky stava — z titulu
zavaznosti svého obsahu-stiZnosti.

Podnéty a pripominky uzivatelli se projednavaji v bézné¢ denni komunikaci. Mohou byt feSeny
Gstné. Ustni podnéty a pfipominky vytesi pracovnik bud’ hned na mist& a nasledn& informuje svého
piimého nadfizeného nebo, pokud véc neni schopen vyfiesit, pfedd informaci neprodlené svému
pfimému nadfizenému k vytizeni a evidenci — Sesit Evidence stiznosti a podnétii. Drobné podnéty a
pfipominky, které jsou na misté vyfeSeny, se neeviduji. Ziskané podnéty a pfipominky osob
(nejcastéji klientil) se vyhodnocuji na poradach tymu, abychom méli ptehled o situaci a pottebach
klientl. Pomaha to také zaméfit vlastni pozornost na piipadnd rizika vzniku opravdovych stiznosti.

Revize dokumentu: listopad 2017, revize listopad 2019, listopad 2021 (Andrea Slavickova, Aneta
Nalewajkova), prosinec 2023 (Blanka Pezlarova), cerven 2025

Platnost od: 1. 12. 2017, Schvalila: Mgr. Andrea Slavickova, DiS.

Uéinnost od 1. 7. 2025, schvalila Be. Blanka Pezlarova, vedouci DPSK
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