DUHOVY DUM

Ostrava

METODIKA C. 7

A4 b 4

RESENI STiZNOSTI

Kazdy uzivatel, zaméstnanec a dalSi osoby, které nepfimo vyuzivaji anebo se jinym
zpusobem dotykaji poskytované socialni sluzby, maji pravo podavat podnéty,
pripominky a stiznosti ke kvalité poskytované socialni sluzby.

Stiznost na poskytovani socialni sluzby miize podat:

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

b) zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce osoby, které je nebo byla
poskytovana socialni sluzba,

c) osoba blizka, nemulze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni
sluzba poskytovana, s ohledem na svj zdravotni stav nebo proto, Ze zemfrela,

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

e) Clen domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
opravnény k zastupovani této osoby podle obCanského zakoniku, nebo

f) zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb
(dale jen ,stéZovatel®).

Kazda stiznost je brana vazné, neni zlehCovana. Kazda stiznost je pfijimana
pozitivné a meéla by vést ke zlepSeni a zvySeni kvality poskytovanych socialnich
sluzeb.

Pfi vyfizovani stiznosti ma kazda zucastnéna osoba dostatek prostoru pro vyjadreni
se k dané stiznosti. StéZzovateli je zajisSténa dlvérnost obsahu stiznosti, nezneuziti
informaci, vaznost stiznosti, v€asné vyfizeni stiznosti, korektni jednani a provedeni
napravnych opatfeni.

StiZnosti jsou povinni pfijimat a evidovat vSichni zaméstnanci Duhového domu.

Stiznost se podava poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému sméfuje, a to ve
lhaté 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je pfedmétem stiznosti. Podani
stiznosti nesmi byt stéZovateli, nebo osobé, které je nebo byla poskytovana socialni
sluzba, jiz se stiznost tyka, a ktera neni zaroven stézovatelem, na ujmu.

Vedle moznosti stéZovat si maji uzivatelé, zaméstnanci i dalSi osoby prostor pro

vyjadieni spokojenosti s poskytovanou sluzbou. Pochvalu mohou vyjadfit ustné i
pisemné.

1. Vymezeni pojmu

a) Podnét/pripominka — jedna se o vyjadieni mysSlenky, ktera mlze vést ke
zméné v poskytovani dané sluzby (napf. uzivatelé projevi zajem
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o pravidelné spolecné setkavani se socialni pracovnici €i vedouci stfediska
- vytvori se systém pravidelnych schlizek).

b) Pochvala — jedna se o vyjadieni spokojenosti s kvalitou poskytované
sluzby, pfistupem zaméstnancu DDO apod.

c) Stiznost — jedna se o sdéleni nespokojenosti s kvalitou nebo zplisobem
poskytovani dané sluzby.

2. Podavani pochval, podnéti, pfipominek a stiznosti

Pochvaly, podnéty, pfipominky ¢i stiznosti je mozné podat:
e pisemné (email, dopis, vzkaz ve schrance stiznosti),
e ustné (rozhovor, telefonicky hovor).

Anonymni podavani stiznosti

Pokud chce stéZovatel podat stiznost anonymné, slouzi mu k tomuto u€elu Schranka
na stiznosti. Ve stfedisku DDO se nachazi pét schranek na stiznosti. Nachazi se ve
spoleéném obyvacim pokoji na kazdém z blokl (B, C, D). Schranka je vzdy uloZzena
na policce pod televizi, Cimz je zajiSt€éna moznost vhozeni stiznosti pro osobu na
voziku tak, aby nebyla zpozorovana osobami, které travi svij €as v kuchyni &i
jidelné. DalSi schranka se nachazi u dvefi kancelare vedouci stfediska DDO.
Uzivatel sluzby DDO DOZP ma moznost zvolit si chvili, kdy chce anonymni stiznost
se mlze vyvarovat toho, Zze bude zpozorovan dalSi osobou pfi vhazovani stiznosti do
Schranky stiznosti nachazejici se u kancelare stfediska DDO.

Posledni schranka je umisténa v prostorach denniho stacionafe v chodbé u Saten
uzivateld.

Schranka na stiznosti nachazejici se u kancelafe vedouci stfediska je pravidelné,
min. jednou tydné& vybirana vedouci stfediska DDO. Schranky na stiZznosti
nachazejici se na pobytové Casti jsou pravidelné jednou tydné vybirany socialni
pracovnici domova, v pfipadé nepfitomnosti socialni pracovnice domova jsou
schranky vybirany socialni pracovnici odlehCovaci sluzby. Schranka na stiznosti
v prostorach stacionare je také vybirana jedenkrat tydne socialni pracovnici denniho
stacionare, v pfipadé nepfitomnosti socialni pracovnici dilen.

Po vysbirani jednotlivych schranek je jejich obsah pfedan vedouci stfediska DDO.
O stiznostech podanych do schranky stiznosti je vedena evidence
v elektronické/pisemné podobé. Elektronicka evidence (domov a odlehCovaci sluzba)
je vzdy za uplynulé ¢tvrtleti v pisemné podobé uloZzena u vedouci stfediska.

3. Reseni podnéta, pfipominek a stiznosti

Podnéty, pochvaly a pfipominky

Pochvaly v pisemné podobé pfeda pfijimajici zaméstnanec socialni pracovnici
sluzby, pfip. vedouci stfediska. V ustni podobé pochvalu sdili v ramci pravidelné
porady sluzby/stfediska.
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Kazdy zaméstnanec, ktery pfijme podnét €i pripominku v jakékoliv formé je povinen
toto zaznamenat a predat socialni pracovnici sluzby ¢i vedouci stfediska.

Vedouci stfediska se kazdym podnétem nebo pfipominkou zabyva a rozhodne,
jakym zpUsobem bude podnét &i pfipominka FeSena.

Stiznost je povinen prijmout kazdy zaméstnanec Duhového domu. Kazdy
zaméstnanec, ktery pfijme stiznost:
1. Provede zaznam o pfijeti stiznosti. V zaznamu stiznosti, podnétd, pfipominek

(pfiloha €. 2) uvede jméno stéZovatele (neuvadi jméno, pokud si stéZovatel
vyslovné preje nebyt uvadén), obsah stiznosti, datum, jméno a podpis
pfijemce stiznosti, v pfipadé, Ze se jedna o pisemnou stiznost, pfilozZi
pracovnik stiznost k zaznamu o pfijeti stiznosti.
Pokud stéZovatel nechce uvést své jméno, je zaméstnancem upozornén, Ze
v ramci feSeni stiznosti se mu nedostane individualné adresovana odpoveéd,
ale uplatni se postup pro zverejnéni odpovédi jako v pfipadé anonymni
stiznosti.

2. Informuje socialni pracovnici/vedouci stfediska o pfijeti stiznosti a preda ji
zaznam o prijeti stiznosti (popfipadé i pisemnou stiznost). Pfijimajici socialni
pracovnice stiZznost neprodlené pfedava vedouci stfediska.

Pracovnik pfrijimajici stiznost nikdy neinformuje dalSi osoby (mimo vysSe
uvedené) o prijeti stiznosti, stézovateli a obsahu stiznosti.

Kazdé feSeni stiznosti je evidovano v pisemné podobé.
V procesu feSeni stiznosti poskytovatel umozni stéZovateli nahlizet do dokumentace,
kterou vede o stiZznosti, a pofizovat z ni kopie nebo vypisy.

Vedouci stfediska po pfijeti rozhodne o zplUsobu feSeni dané stiznosti ve Ihaté do 30
dnd ode dne doruceni stiznosti. Paklize neni mozné z objektivnich divodu stiZznost
vyfeSit do 30 dnd, prodluzuje se lhata pro vyfeSeni stiznosti o dalSich 30 dnu a
soucCasné je o prodlouzeni Ihuty a divodech jejiho prodlouzeni pisemné informovan
stéZovatel.

Po vyreSeni stiznosti ulozi vedouci strediska stiznost a veskerou dokumentaci s ni
souvisejici do EVIDENCE STIZNOSTI, ktera je ulozena v kancelafi vedouci
stfediska.

Vedouci stfediska informuje stéZovatele o vyfeSeni stiznosti pisemnou formou —
pokud ma k dispozici, primarné pouzije elektronicky kontakt ve formé e-mailu, datové
schranky, pfip. zasila pisemné pos$tou na adresu stéZovatele nebo predava
stézovateli osobné (oproti podpisu pfi prevzeti).

Na anonymni stiznost odpovida vedouci stfediska pisemné, odpovéd je vyvéSena
vefejné na nasténce v ramci kazdé ze sluzeb (3x nasténka pobytova ¢ast B, C, D,
nasténka denniho stacionafe a nasténka socialné terapeutickych dilen) a je
zverejnéna po dobu 30 dnl od vyfeSeni stiznosti.
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4. Doporuceny postup pfri reseni stiznosti

Stiznosti na kvalitu nebo zpUsob poskytovani socialni sluzby fesi vedouci strediska:
Mgr. Nikola Simikova, Klostermannova 1586/25, 709 00 Ostrava — Marianské Hory,
tel: 736 757 533, email: n.simikova@slezskadiakonie.cz

DalSi osoby, na které se muze stézovatel se svou stiznosti obratit:

e Vedouci oblasti: .
Bc. Renata Motykova, DiS., Stramberska 2871/47, 703 00 Ostrava, tel: 733 142 429,
r.motykova@slezskadiakonie.cz

e Vedeni Slezské diakonie: .
Slezska diakonie, Na Nivach 7/259, 737 01 Cesky Té&Sin

Mgr. Zuzana Filipkova, Ph.D., feditelka
tel. 730 166 120, e-mail: ustredi@slezskadiakonie.cz

Mgr. Ing. Romana Bélova, naméstkyné feditelky
tel: 731 199 480, e-mail: r.belova@slezskadiakonie.cz

DalSi moznosti podani stiznosti:

e Zrizovatel Slezské diakonie
Slezska cirkev evangelicka a.v.
Na Nivach 7/259, 737 01 Cesky Té&sin, tel: 558 764 380,
e-mail: sekretariat@sceav.cz

e Kancelar verejného ochrance prav
Udolni 658, 602 00 Brno-stred, tel: 542 542 888, e-mail: podatelna@ochrance.cz

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

5. Nesouhlas stézovatele s vyfizenim stiznosti

V pfipadé nesouhlasu stézovatele s vyfizenim stiznosti nebo v pfipadé, kdy stiznost
nebyla vyfizena ve stanovené Ihuté (30 dnl, max. 60 dnu od pfijeti stiznosti) je
mozno pozadat Ministerstvo prace a socialnich véci o provéfeni vyfizeni této
stiznosti.

StéZovatel tak ucini ve Ihaté 60 dnd ode dne doru€eni informace o zpusobu jejiho
vyfizeni nebo od uplynuti stanovené lhuty pro vyfizeni stiznosti.
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Ministerstvo prace a socialnich véci
Na Pofi¢nim pravu 1/376 128 01 Praha 2
- tel: 950 191 111, e-mail: posta@mpsv.cz

6. Analyza stiznosti

Stiznosti se eviduji v Evidenci stiznosti, ktera se nachazi v kancelafi vedouci
stfediska DDO. Stiznosti jsou jednou ro¢né zrevidovany a vyhodnoceny vedouci
stfediska DDO v ramci zavére€né zpravy za uplynuly rok.

7. Seznameni se s moznosti stézovat si

V&ichni zaméstnanci Duhového domu jsou seznameni s touto metodikou — Re$eni
stiznosti. Tyto dokumenty jsou pro vSechny zameéstnance zavazné.

Uzivatelé socialni sluzby jsou seznameni s moznosti stéZovat si jiz ve fazi jednani se
zajemcem o sluzbu formou pfedani informaénich materialt o sluzbé. Moznosti fesSeni
stiznosti jsou také popsany ve Vnitfnim ¢i Domacim fadu, se kterym jsou uZivatelé
seznameni jesté pred podpisem smlouvy.

Metodika Re$eni stiznosti je vyvéSena na informaénich nasténkach jednotlivych
sluzeb.

Postup pro podavani stiZznosti je zpracovan také v alternativni podobé (pfiloha €. 1) a
zjednodusené verzi (pfiloha &€. 6), obé tyto verze jsou také zvefejnény na
informacnich nasténkach jednotlivych sluzeb.

Metodika ReSeni stiznosti je zvefejnéna na webovych strankach jednotlivych
socialnich sluzeb a dale také na Registru socialnich sluzeb.
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Datum vypracovani, vypracoval: | 10.4.2014 Mgr. Venglarfova,
Mgr. Simikovéa
Datum aktualizace, 30.6.2016 Mgr. Venglafova, Mackova, DiS.
aktualizoval: Mgr. Simikova
Mgr. Venglafova, Mackova, DiS.
30.6.2017 Mgr. Simikova
15.11.2019 Bc.Petra Mickova, DiS., Mackova, DiS.
Mgr. Simikovéa
30.9.2020 Bc. Minarcikova, DiS
16.8.2021 Mgr. Simikova
16.9.2022 Magr. Filakova, DiS.
31.10.2023 Magr. Fildkova, DiS.,Mgr. Simikova
31.10.2024 Magr. Filakova, DiS.,Mgr. Simikova
7.3.2025 Mgr. Simikova
18.3.2025 Mgr. Simikova
Platnost: dnem aktualizace
Prilohy: C.1: Postup pro podavani stiznosti v alternativni podobé

C.2: Zaznam stiznosti, podnéta, pfipominek

C.3: Evidence stiznosti

C.4: Stiznost na kvalitu a zptisob poskytovani socialni sluzby
C. 5: Evidence kontrol schranky stiznosti

C. 6: Zjednoduseny postup Feseni stiznosti

Schvélil, vydal: Mgr. Nikola Simikova
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