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Zjednodusena pravidla pro podavani a vyvrizovani stiznosti na kvalitu ¢i zpusob
poskytovani sluZzby v organizaci Benjamin, p. o.

Na zptisob a kvalitu ndmi poskytovanych sluzeb si v ptipad¢ nespokojenosti miizete sté¢zovat.
Jednotlivé sluzby/strediska socidlni péce, které organizace Benjamin, p. o. poskytuje, maji
zpracovana pravidla pro podavéani a vyfizovani stiznosti na kvalitu ¢i zpusob poskytovani
sluzby.

Podat stiznost muiize dité/uzivatel, rodi¢, zakonny zéstupce, opatrovnik, dobrovolnik, pracovnik
sluzby, nebo jini lidé ¢i organizace.

Pracovnici podavaji stiznost naptiklad v situaci, kdy zjisti nespokojenost ditéte/uzivatele ¢i
omezeni jeho viile, podaji jeho jménem stiZznost; stiznost mohou podat jménem ditéte/uzivatele
také v piipadé, Ze si to dité/uzivatel pieje; procesem podavani a vyfizovani stiznosti prochazi
spolecné s ditétem/uzivatelem a vyuzivaji vSeho toho, co déti/uzivatelé¢ samostatné¢ dokazou
(napt. pfijit k socidlnimu pracovnikovi, pomoci alternativni komunikace vyjadfit divod
stiznosti ad.).

Kdokoliv, kdo poda stiznost, nebude Zadnym zpiisobem postihovan, znevyhodiiovan, na piani
stézovatele je zachovana micenlivost o jeho totoZnosti.

CO POVAZUJEME ZA STIZNOST?

» projev nespokojenosti (sdéleny ditétem/uzivatelem nebo kymkoliv v jeho zastoupeni)
souvisejici s poruSovanim prav ditéte/uzivatele vyzadujici feSeni, napravu, upravu
podminek sluzby, pfijeti opatieni apod.

» za stiznost povazujeme také pisemné podani oznacené jako stiznost, pfipadné pisemné
podani, z néhoz vyplyva nespokojenost stéZzovatele a zadost o napravu, piipadné Ustni
podani, které stézovatel povazuje za stiznost.

UVITAME 1 VASE PRIPOMINKY A PODNETY

Pfipominka

» upozornéni na situaci, ktera mize byt pii poskytovani sluzby problematicka, nezadouct,
nepiijemna apod.

» pripominky ke zlepSeni poskytovani sluZzeb nejsou pisemné evidovany a jsou feSeny
operativng; o ptipominkéch je vzdy informovan vedouci sluzby/stiediska, ktery nasledné
rozhodne o zpisobu jejich vyporadani

Podnét

» navrh smérem ke zkvalitnéni ¢i zméné poskytované sluzby

» podnéty ke zlepSeni poskytovani sluzeb nejsou pisemné evidovany a jsou feSeny
operativné; o podnétech je vzdy informovan vedouci sluzby/stfediska, ktery nasledné
rozhodne o zpisobu jejich vyporadani

JAK JE MOZNE PODAT STIZNOST?
Ustné, pisemné, telefonicky, nebo jinym zptisobem, ktery tomu, kdo podava stiznost, vyhovuje
(e-mail, poStovni schranka, schranka socidlniho pracovnika).
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Stiznost je mozné podat i anonymné do k tomu uréené schranky v budovach jednotlivych
sluzeb/stfedisek sluzby nasi organizace; schranky jsou viditelné¢ oznacené a vybiraji se
prabézne; zodpovédnou osobou je socidlni pracovnice dané sluzby ¢i stiediska, pripadné
povéteny pracovnik.

Udaje pro podani stiZznosti:

Benjamin, p. o.

Adresa: Modra 1705, 735 41 Petivald

Telefon: 596 541 149

e-mail: darja.kuncova@ nas-benjamin.cz (feditelka Mgr. Darja Kuncova)

Domov se zvlastnim reZimem Petfvald, p. o.

Adresa: Modra 1705, 735 41 Petivald

Telefon: 596 541 149

e-mail: marcela.sebestova@nas-benjamin.cz (socialni pracovnice Bc. Marcela Sebestova)

Domov pro osoby se zdravotnim postiZenim, p. o. stfedisko Peti'vald
Adresa: Modra 1705, 735 41 Petivald

Telefon: 596 541 149

e-mail: ivana.bollogova@nas-benjamin.cz,(socialni pracovnik)

blanka.smidova@nas-benjamin.cz (socialni pracovnik)

Domov pro osoby se zdravotnim postiZzenim stfedisko Karvina, p. o.

Adresa: Vydmuchov 1834/10a, 733 01 Karvina - Frystat

Telefon: 558 841 007

e-mail: michaela.burdejova@nas-benjamin.cz (socidlni pracovnice Bc. Michaela Burdejova)

Domov pro osoby se zdravotnim postiZenim Havifov

adresa: Benjamin, p. o., Moskevska 1588, 736 01 Havifov

telefon: 596 411 544, 596 411 438

e-mail: tatana.chmielova@nas-benjamin.cz (socidlni pracovnice Mgr. Tat’ana Chmielova)
iveta.hrabcova@nas-benjamin.cz (socidlni pracovnice Mgr. Iveta Hrabcova)

V ptipad¢ potteby Vam po dohod¢ zajistime tlumocnika.

CO SE DEJE SE STIZNOSTI?

Vasi ustni, nebo telefonickou stiznost zapise, pokud mozno doslovné pracovnik, kterému je
stiznost sdélena; je-li to mozné, a pokud budete chtit, nechd Vam pracovnik tento zdznam
podepsat; zaroven s Vami dojednd zptsob predani vyrozuméni o vytizeni stiznosti.

Podobné postupujeme i u anonymni stiznosti.

Pisemnou stiznost mazete poslat postou, e-mailem — volnym textem. NevyzZadujeme vyplnéni
formuléte, pokud byste ale méli zdjem, je mozné piimo na domacnostech si formulaf vyzadat.
Stiznost zac¢iname fesit co nejdiive (ihned) po jejim obdrzeni.
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Pokud se tyka naptiklad pracovnika, pak mame v organizaci nastaveny takové postupy, aby
byla feSena co nejobjektivnéji. To znamend, ze ji nefesi tento pracovnik, ale dalsi lidé (podle
jasné daného vnitiniho ptedpisu).
Stiznosti jsou pro nas dilezité, protoze mame zajem na tom, aby byly sluzby kvalitni a pro
déti/uzivatele ptijemné.
Ke stiznosti se vyjadiuje vzdy ten, koho se tyka. Po celou dobu vyfizovani stiznosti socidlni
pracovnik vSe zaznamendva. Vede pisemné zaznamy o feSeni stiznosti, pisemné vyrozuméni
vytizené stiznosti Vam bude zasldno co nejrychleji, nejpozdéji do 30 dni od jejiho podani.
Anonymni stiznost je spolecné s odpovédi vyvéSena na hlavnich vstupnich dvetich do
sluzby/stiediska. Pokud je znama adresa stéZovatele, pak pisemnou odpovéd’ a vyrozumeéni o
feSeni stiznosti zasilame poStou; kopii vzdy obdrzi feditelka organizace.
V nékterych zvlasté zavaznych piipadech stiznosti je mozné lhiitu pro jeji vytizeni prodlouzit
(nejvice vSak o dalSich 30 dnt1), o této situaci budete vzdy pisemné informovani.
Pokud nebudete s feSenim stiznosti spokojeni, muzete se obratit s podnétem na prosetfeni
napiiklad na tyto dalsi instituce:

o Krajsky urad Moravskoslezského kraje, odbor socialnich véci, 28. fijna 117,

702 18 Ostrava (zfizovatel)
e Obcanska poradna Havitov — Sumbark, Opletalova 4/607, Havifov — Sumbark,
Obcanska poradna Karvina, V Aleji 435, Karvina — R§;j

e Liga lidskych prav, BureSova 6, 602 00 Brno

e Kancelaf vefejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno

e Amnesty International, Seifertova 455/17, 130 00 Praha 3 - Zizkov

Nebudete — 1i souhlasit s vyfizenim stiznosti nebo nebude-li stiznost vyfizena ve stanovené
lhité, muzete ve 1hiuté 60 dnit ode dne doruceni informace o zptsobu jejiho vyfizeni nebo od
uplynuti stanovené lhiity pozadat Ministerstvo prace a socialnich véci CR o provéfeni vytizeni
této stiznosti

Zpracovala: T. Chmielova, J. Kromerova, M. Burdejova, E. Dulikova
Havifov 29. 5. 2018

Schvalila: D. Kuncova, feditelka organizace 29. 5. 2018
Platné od 1. 6. 2018

Provedené revize: 1. 8. 2023, 28. 2. 2025
Posledni revize: 22. 12. 2025
Zpracovala: T. Chmielova

Schvalila: D. Kuncova, 22. 12. 2025
Platné od: 22. 12. 2025



