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POSTUP PRI PODAVANI A VYRIZOVANI PRIPOMINEK
A STIZNOSTI KLIENTU

1 POJMOSLOVi

PODNET CI PRIPOMINKA: doporuédeni nebo upozornéni na postup nebo zménu,
ktera vede ke zlepSeni kvality sluzeb.

STIZNOST jakikoliv vyjadfena nespokojenost tykajici se kvality nebo zpiisobu
poskytovani sluzby vyzadujici odezvu - napr. nespokojenost s ¢asem podavané stravy nebo

nevhodné chovani pracovnika.

2 JAK MOHOU BYT STiZNOSTI NEBO PRIPOMINKY PODANY?

PISEMNE: dopisem, e-mailem
Domov pro seniory svaté Kateriny
Rolnicka 24, 747 05 Opava

e-mail: vedouci@scopava.cz; domov(@scopava.cz

OSOBNE:fediteli DPS, vedouci DPS, socialni pracovnici.

ANONYMNE: vlozenim stiznosti do schranky pro podavani pfipominek, néipadd,
stiZznosti, umisténé ve 2. patfe domova pro seniory (dale jen domov) — pred jeho vstupem.
Schranka je vybirana 1x tydné vedouci domova / socidlni pracovnici a dalsi nezavislou

osobou.
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TELEFONICKY:
Reditel Seniorcentra: 553 730 060
Vedouci DPS: 770 190 491

Socialni pracovnice: 770 177 782

3 KDO MUZE PRIPOMINKU PODAT?

Klient
Opatrovnik
Rodinny pribuzny

Zastupce z verejnosti

4 DRUH STIZNOSTI A PRIPOMINKY

StiZnost na pracovnika socialni sluzby
Tuto stiznost prijima vyhradné vedouci domova, ktera jednd sobéma stranami

(stéZzovatelem i pracovnikem) jak Gstné tak pisemné.

Stiznost na pracovni postup vedouci domova
Tuto stiznost prijima reditel Seniorcentra. Pokud je tato stiznost dorucena vedouci

domova ¢i vloZzena do schranky pro podavani stiznosti, je postoupena rediteli.

Ostatni stiZznosti a pripominky
Tyto stiznosti a pripominky miize pfijmout jakykoliv pracovnik DPS, ktery je stézovateli

k dispozici.

5 ZAZNAMENAVANI STIZNOSTI A PRIPOMINEK

A. Kniha pro evidenci stiZznosti a pripominek
— do této knihy jsou zaznamenavany jakékoliv Gstné ¢i pisemné podané stiznosti
a pripominky;
— vedouci ¢i osoba, ktera stiznost pfijima mize na pozadani pisemné potvrdit

prijeti stiznosti (dopisem ¢i e-mailem na adresu stézovatele).



B. Pisemny zapis z jednani se stézovatelem
— pokud stézovatel podava stiznost nebo pripominku osobné ¢i telefonicky
je z prubéhu jednani vyhotoven zapis, o kterém je dana osoba informovana.
Zapis je opatfen podpisem pracovnika, ktery stiznost ¢i pripominku prijal

a podpisem stézovatele (pri osobnim podani).

6. POSTUP RESENI PODANYCH STIZNOSTI A PRIPOMINEK

A. Pripominky
— jsou prodiskutovany celym pracovnim tymem na poradé pracovnikii domova,
o ¢emZ je ucinén zaznam v zapise zporady a v ,Knize evidence stiznosti
a pripominek;
— dale je o vysledku feSeni pripominky informovana osoba, ktera pripominku
podala (pokud je zndm zpétny kontakt) nebo je tato informace vyvésena

na nasténce ve vstupni chodbé domova.

B. Postup pri podani ustni stiznosti
— pri podani tGstni stiznosti je sepsan zaznam do formulare;
— stéZovateli je zapis poskytnut k procteni, a ten muZe vyjadrit nesouhlas
s obsahem;
— kopii zaznamu obdrzi stéZovatel nebo jim zvoleny zastupce;

— takto zaznamenana stiznost je zaevidovana do knihy stiznosti.

C. Postup pri podani pisemné stiznosti
— po doruceni stiznosti je stiznost neprodlené zaevidovana v knize doslé
korespondence a predana konkrétnimu pracovnikovi k reseni;
— pisemné podani stiznosti je zaevidovano do knihy stiznosti; pisemnost
je zalozZena jako ptiloha;
— vedouci domova ¢i osoba, kterd stiznost prijimd miize na pozddani pisemné

potvrdit ptijeti stiznosti.



D. Postup pri podani anonymni stiznosti
— své pripominky, stiznosti ¢i ndpady miize osoba podat také anonymné,
a to vloZenim do schranky pro prijimani stiznosti a pripominek umisténé

v 2, patre — pred vstupem do domova;
— anonymni stiznosti jsou rovnéz evidovany a slouzi jako mozny podnét

ke zlepseni sluzby.

E. Kdo se vyrizenim stiZznosti zabyva
— Teditel Seniorcentra/ vedouci domova;
— Teditel Seniorcentra/ vedouci domova miize sestavit tym projednavajici danou

stiznost.

F. Lhuty pro vyrizeni stiZznosti
— za primérenou lhiitu pro vyrizeni stiznosti se povazuje 30 dnti;
— u stiznosti zavaznéjsiho charakteru 60 dni;

— o pripadném nedodrzeni Ihiity bude stéZovatel pisemné vyrozumeén.

G. Zavér z proSetiené stiznosti
— vysledkem prosetieni je pisemny protokol v ,,Knize stiznosti a pripominek®;
— stézovatel je o vysledku vyiizeni stiZznosti informovan pisemné (pokud
neuvede zpétny kontakt, je vysledek vyvésen na nasténce po dobu 14 dnt);
— opakované - neopravnéné stiznosti, které neobsahuji nové podnéty, nebudou
znovu projednavany;
— v pripadé nespokojenosti s vyrizenim stiznosti je mozné podat zadost

o prosetteni dle nize uvedené hierarchie:

Magistrat mésta Opavy, odbor socialnich véci, Krnovska 71C, 746 01 Opava
Bc. Paletova Iva — vedouci odboru

Tel.: 553 756 716

E-mail: iva.paletova@opava-city.cz
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Krajsky urad Moravskoslezského kraje, odbor socialnich véci, 28. rijna 117, 702 00
Ostrava.

Mgr. Daniel Rychlik — vedouci odboru

Tel.: 595 622 150

E-mail: daniel.rychlik@msk.cz

MPSYV, odbor socialnich sluzeb, na Pori¢nim pravu 1/376, 128 00 Praha 2
Tel.: 221 921 111

E-mail: posta@mpsv.cz

Kancelai veirejného ochrance prav, Udolni 658/39, 602 00 Brno-Mésto

Tel.: 542 542 888
E-mail: podatelna@ochrance.cz§ kancelar@ochrance.cz

Cesky helsinsky vybor, Ostrovského 253/3, Stefanikova 216/21, 150 00 Praha
Tel.: 257 221 142

Kancelar prezidenta republiky, Prazsky hrad, 119 08 Praha
Tel.: 224 372 201

E-mail: posta@hrad.cz

H. Archivace stiznosti a piripominek
Vytizené stiznosti se archivuji v knize stiznosti a nasledné ve spisovné domova

po dobu 5 let.

I. Vyhodnoceni stiznosti a pripominek
Stiznosti na kvalitu a zpiisob poskytované sluzby jsou roéné€ vyhodnocovany a vystupy jsou

pouzivany jako nastroj zvySovani kvality socialni sluzby.
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