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Kazdy klient ma pravo si podat podnét nebo stiznost na poskytovani socialni
sluzby. Kazdému podnétu i stiznosti je vénovan dostateCny prostor. Podani
stiznosti nesmi byt stéZovateli, nebo klientovi, kterému je nebo byla poskytovana
socialni sluzba, jiz se stiznost tyka, a ktery neni zaroven stéZovatelem, na Ujmu.

Tento metodicky postup stanovuje postup pro podani a feseni stiznosti, ale také

podnéty, je zdvazny pro vSechny pracovniky TK.

1. Vymezeni pojmu

Podnét - navrh, napad jak zlepsSit kvalitu poskytované sluzby v terapeutické
komunité.
Stiznost — vyjadreni nespokojenosti se zplisobem nebo kvalitou poskytovanych

sluzeb.

Podnéty pracovnik( i klientl jsou freSeny obvykle v rdmci tymovych porad (klienti
podavaji podnéty v ramci klientské ¢asti) a jsou zaznamenany do zapisu z porad.
Podnéty jsou dle povahy reSeny na misté, neni-lito mozné, stanovisko k podnétu
je sdéleno na nasledujici tymové poradé, pripadna pfijata opatreni jsou uvedena

Vv zapisu z porady.

2. Osoby, které mohou podat stiznost

- o0soba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba

- zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce klienta, které je nebo byla
poskytovana socidlni sluzba,

- osoba blizka, nemUze-li stiznost podat klient, které je nebo byla socialni
sluzba poskytovana, s ohledem na sv(j zdravotni stav nebo proto, Ze
zemrela,

- o0soba zmocnéna klientem, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba,
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- C¢len domacnosti klienta, kterému je nebo byla poskytovana sluzba,
opravnény k zastupovani této osoby podle obcanského zakoniku,

- zaméstnanec poskytovatele

3. Podani stiznosti

Stiznost muUZe byt poddna uUstné, pisemné, e-mailem nebo telefonicky na nize
uvedené kontakty. V pripadé, kdy je stiznost podana k dalSim
organizacim/osobam nez je EXIT TK, je sluZzba soucinnd pfi feSeni stiznosti.
Nasledujici text fesi pravidla pro podani a vyfizeni stiznosti k EXIT TK.

Formy podani stiznosti

Ustni

Osobné kterémukoliv pracovnikovi terapeutické komunity, ktery provede
pisemny zaznam stiznosti do Formulare pro podani stiznosti, ktery ma k dispozici,
neprodlené jej preda resiteli stiznosti. Pfizaznamu obsahu stiznosti pouZije citaci

stéZovatele.

Telefonicky - stiznost bude rovnéz pracovnikem, ktery ji pfijal, pisemné
zaznamenana do Formulare pro podani stiznosti. Formular se zaznamenanou

stiznosti je neprodlené predan fesiteli stiznosti.

Pisemna

Formou dopisu je zaslana na adresu TK. Pracovnik odpovédny za prevzeti doslé
posty prevezme dopis, je-li adresovan na TK, tak jej otevre, vyplni Formular pro
podani stiznosti a pfiloZzi k nému dopis a prfeda resiteli. Je-li dopis adresovan
vedoucimu komunity, dopis pracovnik neotvira a preda jej osobné k vyrizeni.
Pisemné podana stiZznost (stéZovateli je k dispozici formuldf nebo pouZije volny
list papiru) je predana kterémukoliv pracovnikovi, ktery je povinen stiznost

predat k vyfizeni vedoucimu TK.
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Elektronickou postou
Stiznost zaslana na uvedené e-mailové adresy. Pracovnik, ktery je odpovédny za
prislusSnou emailovou adresu, stiznost vytiskne a pfiloZi ji k vyplnénému

Formulati pro podani stiznosti.

Prostfednictvim Schranky stiznosti nebo nechat a napsat, Ze se podnéty sbiraji
i tam

Nachazi se na chodbé v prizemi u zadniho schodisté, stézovatel ma k dispozici
volné formulare pro podani stiznosti.

Schranky jsou pravidelné kontrolovany, a to 1x tydné dvéma pracovniky, o
kontrole schranky provadi zaznam do seSitu ,Kontrola schranky”. Podana
stiznost je pfilozena k vyplnénému Formulari pro podani stiznosti a je jednim z

pracovnik(l neprodlené predana resiteli stiznosti.

Anonymni stiznost
Stiznost je moino podat anonymné, bez podpisu stéZovatele a to pisemné,
telefonicky, elektronicky bez identifikacnich Udaji nebo prostiednictvim

schranky stiZznosti.

4. Kdo stiznost vyrizuje

Stiznost prosetruje a o vysledku reseni i prijatych opatfenich rozhoduje vedouci
komunity.
Je-li stiznost smérovana na vedouciho komunity, je resitelem stiznosti vedouci

oblasti.

5. Lhdta pro vyfFizeni stiznosti
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LhGta pro vyfizeni stiznosti je 30 kalendarnich dnl. Pokud neni mozné pro

sloZitost feSeni mozné vyfidit stiznost v této lh(té, jsou stéZovateli pisemné

ozndmeny duUvody prodlouZeni lhlty, véetné nové |hlity vyreSeni stiZznosti

(maximalné o 30 kalendafnich dnu).

Stiznost se podava poskytovateli socidlnich sluzeb, proti kterému smérfuje, a to

ve |hité 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost, kterd je predmétem stiznosti.

6. Postup pri fesSeni stiznosti

Prijata stiznost se zaeviduje do Formulare pro podani stiznosti, pokud jiz neni
stézovatelem na tomto formulafi podana.

Kazdé stiznosti je pridéleno evidencni Cislo podle poradi a roku prijeti.

Za vyplnéni formulare a pfiloZeni stéZzovatelem podané stiznosti (email, volny
list) odpovida pracovnik, ktery stiznost pfijal.

Se souhlasem klienta je upfednostnéno osobni fesSeni stiznosti, jeji vyfizeni je
vzdy pisemné a je stézovateli predano.

Osobni jednani probiha v prostorech, kde je zaruc¢eno soukromi.

Pokud to vyZaduje charakter stiznosti, probiha jednani i za prfitomnosti dalSich
osob (napft. jiného klienta nebo celé skupiny, pracovnik(). Vzajemné setkani
obou stran probiha se souhlasem klientu.

Vedouci komunity zkouma okolnosti, které vedly k podani stiznosti a zjistuje
dostupné informace i z jinych zdrojl (napf. svédk( uddlosti z fad klientl nebo
osoby, na kterou si klient stézuje).

StéZovatel je s vysledkem reseni stiznosti Ustné sezndmen v zavéru jednani, je-
li to mozné.

Z proSetreni a vysledku vyfizeni stiznosti je vyhotoven pisemny zdznam

(Formuldf pro reseni stiznosti), se kterym bude stéZovatel sezndmen osobné
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a bude mu predan jeden vytisk, pripadné je reSeni stiznosti predano dle volby
klientl (zpUsob pfeddni si mlze stéZovatel zvolit).

- V pfipadé anonymné podané stiznosti bude vysledek proSetreni stiznosti
vyvésen na nasténce terapeutické komunity, a to nejméné po dobu 30
kalendarnich dna.

- U telefonicky podané stiZznosti pracovnik, ktery stiznost pfijima, zjisti, jakym
zpusobem chce byt stéZovatel seznamen s vysledkem Setteni stiznosti.

- U stiZznosti podané elektronicky je FeSeni odeslano e-mailem, pokud stéZovatel

neuvede jinou moznost.

7. Seznameni tymu s podanou stiznosti a freSenim

Vedouci komunity seznamuje pracovni tym s podanou stiznosti a jejim reSenim
na nejblizsi tymova poradé pracovnik(l. Pfipadné jsou samotné navrhy feseni
stiznosti projednany na poradé tymu.

O feSeni neanonymni stiZznosti je proveden zapis do zaznamu o pribéhu sluzby

klienta, ktery stiznost podal.

8. Evidence stiznosti, podnétl

Sanon Evidence stiznosti je uloZen v kancelafi TK, zodpovida za n&j vedouci TK.
Prijata stiZnost se zaeviduje v elektronicky vedené Evidenci stiznosti (rok)

v predni ¢asti Sanonu. Pracovnik, ktery stiznost pfijal, zaznamena:

Evidencni Cislo stiznosti

Datum podani

Jméno a pfijmeni, pracovni zarazeni pracovnika, ktery stiznost pfijal

Jméno a pfijmeni, pracovni zarazeni pracovnika, ktery stiZznost resil

Stiznost ve véci

Forma podani stiznosti
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- Datum vyfizeni stiznosti

Kazdou zalozenou stiznost v evidenci tvori

s

Formular pro podani stiznosti (pfipadné i se stiznosti sepsanou v jiné podobé)

Formular pro fesSeni stiznosti

Stézovateli je umoznéno na jeho zadost nahlédnuti do dokumentace, ktera je
vedena o jeho stiznosti (Formuldr pro podani stiznosti a Formular pro reseni
stiznosti), dle potfeby obdrii jeji kopii.

9. Seznameni s pravidly pro podavani stiznosti

Klienti jsou seznamovani:

V dobé jednani se zajemcem o sluzbu Ustni seznameni s pravidly a poté pfi
uzavieni smlouvy o poskytovani socidlni sluzby (soucdsti dokumentu Priivodce
TK Exit).

Informace o moZnosti podat stiznost jsou k dispozici na nasténkdach
v terapeutické komunité, o pravidlech pro podani stiznosti informuji

v

pracovnici klienty prabézné.
Klient je pr0béiné informovdn garantem na spoleénych schlzkach, o
sezndmeni se provede pisemny zaznam do zdznamU o prtbéhu sluzby.

Klienti jsou také informovani o moznosti podat stiznost a podnét na odborné

skupiné.

Pracovnici jsou seznameni:

V dobé zacviku se seznamuji s metodickymi postupy terapeutické komunity.
Seznameni stvrdi podpisem.

Pti kazdé aktualizaci metodického postupu, seznameni stvrdi podpisem.
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Na webovych strankach Slezské diakonie v casti EXIT TK je zverejnén tento

metodicky postup.

10.Kontakty pro podani stiznosti

EXIT Komorni Lhotka, terapeuticka komunita

Komorni Lhotka 151, 739 53
e-mail: exit.vedouci@slezskadiakonie.cz, exit.info@slezskadiakonie.cz

mobil: 739 525 246, 703 872 230

Vedouci oblasti Frydek-Mistek, Trinec

Bc. Marek Stebel, vedouci oblasti

Hranicni 280, 739 61, Trinec
tel: 704 675 715, e-mail: m.stebel@slezskadiakonie.cz

Slezska diakonie

Na Nivach 7/259, 737 01 Cesky Tésin

Vedeni Slezské diakonie

Mgr. Zuzana Filipkova, Ph.D., reditelka

tel. 730 166 120, e-mail: ustredi@slezskadiakonie.cz
Mgr. Ing. Romana Bélova, naméstkyné reditelky

tel: 731 199 480, e-mail: r.belova@slezskadiakonie.cz

DalSi moznosti podani stiznosti:

Zrizovatel Slezské diakonie

Slezska cirkev evangelicka a.v.

Na Nivach 7/259, 737 01 Cesky Tésin
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tel: 558 764 380, e-mail: sekretariat@sceav.cz

Kancelar verejného ochrance prav

Udolni 658, 602 00 Brno-stired

tel: 542 542 888, e-mail: podatelna@ochrance.cz

11.Moznost odvolani

V pripadé nesouhlasu stéZovatele s vyfizenim stiznosti nebo v pfipadé, kdy
stiznost nebyla vyfizena ve stanovené |hité, je mozné ve Ihité 60 dnl od predani
vyfizené stiznosti nebo od uplynuti stanovené Ihity pozaddat MPSV o provéreni

vyfizeni této stiznosti:

Ministerstvo prace a socidlnich véci
Na Pofti¢nim pravu 1/376 128 01 Praha 2
tel: 950 191 111, e-mail: posta@mpsv.cz

12. Analyza stiznosti za rok

Vedouci terapeutické komunity analyzuje prijaté stiznosti a podnéty za dany rok,
postupuje v souladu se MP 15 Hodnoceni kvality, bezpeci a efektivity sluzby.

Zvysovani kvality socidlni sluzby.
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