(NOE Trinec, A

podpora samostatného bydleni
Hranic¢ni 280, 739 61 Trinec

. J

STIZNOSTI NA KVALITU NEBO
ZPUSOB POSKYTOVANE SLUZBY

Vnitrni smeérnice VS 06

Platnost od 01. 03. 2025

Dokument obsahuje:

Vyznam vnitini smérnice
Definice zakladnich pojmu
Stiznost podava

Zpusob podavani stiznosti
Stiznost resi

Vyrizovani stiznosti
Lhuty

Predani reseni stiznosti
Evidence stiznosti
Analyza stiznosti
Seznameni s pravidly pro podavani stiznosti



Vyznam vnitirni smérnice

Tato smérnice obsahuje popis zpusobu podavani a vyrizovani stiznosti v
socialni sluzbé Slezské diakonie, NOE Trinec Podpora samostatného
bydleni.

Podani stiznosti nesmi byt stézovateli, nebo osobé, které je nebo byla
poskytovana socialni sluzba, jiz se stiznost tyka, a ktera neni zaroven
stézovatelem, na Gjmu.

Definice zakladnich pojmu

Stiznost je vyjadrena nespokojenost uzivatele sluzby ¢i jiné osoby
s kvalitou a zptusobem poskytované sluzby a s porusenim prav uzivatele.

Anonymni stiznost ma znaky vyse uvedené definice. Ve stiznosti nejsou
uvedeny kontaktni tdaje, které by mohly umoznit odpovédét na stiznost
urcitému stézovateli.

Podnét jsou vsechna ostatni podani, ktera smeéruji ke zlepseni a
zkvalitnéni poskytované sluzby.

Stiznost podava
Klient, kterému je nebo byla poskytovana soc. sluzba

Opatrovnik, podpurce, ¢len domacnosti (zastoupeni ¢lenem domaécnosti
dle § 49 Nového obcanského zakoniku ¢. 89/2012 Sb.) klienta, kterému je
nebo byla poskytovana socialni sluzba.

Osoba blizka, nemtize-li stiznost podat klient, které je nebo byla socialni
sluzba poskytovana, s ohledem na sv(j zdravotni stav nebo proto, ze
zemrtel

Osoba zmocnéna klientem, kterému je nebo byla poskytovana socialni
sluzba.

Zameéstnanec socialni sluzby.

Podnét ke kvalité poskytované socialni sluzby v zajmu klienta nebo ve
svém vlastnim zajmu muze pracovnikim podpory samostatného bydleni,
Noe Trinec podat také jina fyzicka ¢i pravnicka osoba. Pracovnici sluzby
se témito podnéty budou zabyvat, nebot ve sluzbé ctime principy a zasady
obcanské spolec¢nosti a participace.



Zpusob podavani stiznosti
Pisemneé:

Svou sepsanou stiznost mohou stézovatelé predat osobné pracovnikim
sluzby. Pro podporu se sepsanim stiznosti mohou stézovatelé oslovit
pracovniky sluzby. Mohou rovnéz vyuzit formular pro podani stiznosti,
ktery je k dispozici v kancelari pracovnika strediska nebo ke stazeni na
webu SD na strance sluzby.

Mohou ji také poslat postou na adresu sluzby:

NOE Trinec
Konska 423
739 61 TRINEC 1

Pripadné elektronickou postou na e-mail:

noe.tc@slezskadiakonie.cz (koordinator strediska)
jordan@slezskadiakonie.cz (vedouci strediska)

Ustné:

osobné — stiznost od stézovatele, prijima kterykoliv pracovnik socialni
sluzby NOE Tiinec. Vyuziva formulare Zaznam stiznosti. Tento formular
je k dispozici v elektronické podobé na sdileném disku sluzby jako priloha
této vnitini smérnice. Pracovnik muze do formulare stiznost zaznamenat
na zadost stézovatele, ktery mu ji diktuje elektronicky prostrednictvim
pridélené informacni techniky.

telefonicky
vedouci sluzby 734 363 348
koordinator sluzby 737 478 288
Anonymné:

Anonymni stiznost muze byt pisemna zaslana postou nebo vhozena do
schranky stiznosti, ktera je umisténa na zdi ve vstupni hale Komunitniho
centra pro dusevni zdravi v Trinci (na dané adrese se nachazi kancelar
sluzby). Anonymni schranka se kontroluje 1x tydné, o kontrole je u¢inén
zaznam v Knize stiznosti, ktera je k dispozici v kancelari Noe Trinec.
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Kdo stiznost resi

Pokud stiznost sméruje proti nékterému z podrizenych pracovniku sluzby,
vyTizuje ji primarné koordinator sluzby. Vedouci sluzby je s obdrzenou
stiznosti seznamen a v zavislosti na jeji povaze a zavaznosti muze
vstoupit do jejiho reseni. StiZznost proti koordinatorovi strediska nebo
fungovani sluzby jako celku resi vedouci sluzby. V pripadé, ze podani
smeéruje na vedouciho oblasti Trinec, Frydek-Mistek, na vedeni SD,
Ziizovatele SD nebo kancelar Verejného ochrance prav a dalsi
lidskopravni subjekty, poskytuji pracovnici socialni sluzby potirebnou
soucinnost pri reseni stiznosti.

Vyrizovani stiznosti

Pracovnik, ktery stiznost prijal, (informuje v nejkratsim mozném
terminu) ji preda nejpozdéji do nasledujictho pracovniho dne
koordinatorovi strediska. koordinator strediska seznami se stiznosti
vedouci sluzby.

Stiznost musi byt prosetrena v celém rozsahu. Koordinator nebo dle
povahy a zavaznosti stiznosti vedouci sluzby je povinen tuto prosetrit a
navrhnout reseni v souladu s platnou legislativou, metodikou a poslanim
sluzby. Postupy pouzité k provéreni jsou zvoleny tak, aby vedly k
rychlému zjisténi skutecného stavu, nesnizovaly dustojnost zadného z
Ucastniki a neovlivnovaly nezadoucim zpusobem budouci vztahy.V
pripadé jeho dlouhodobé nepritomnosti (delsi nez 5 pracovnich dnt)
stiznosti eviduje a resi vedouci strediska.

Na poradé pracovniki strediska je stiznost projedniana. Pokud to
vyhovuje povaha stiznosti, jsou k reseni prizvani dalsi Gicastnici, pripadné
1 stézovatel. Z prosetreni je ucéinén zaveér, ktery koordinator strediska
zaznamena do formulare ,Zapis ze sSetreni stiznosti“, kterému je
prirazena znacka stiznosti dle jeji evidence a ktery obsahuje datum,
jména vsech osob, jez se jednani zucastnily, strucné a vystizné vylic¢eni
pribéhu a vysledku jednani, jakoz i dolozku, ze tcastnici jednani byli s
obsahem zapisu z jednani seznameni. Zapis podepise pracovnik
provadeéjici setreni a vsichni Ucastnici setreni. Jestlize néktery ucastnik
odmitne zapis podepsat nebo nesouhlasi s jeho obsahem, poznamena se to
do zapisu spolu s uvedenim diavodu odmitnuti podpisu. Zapis ze Setreni je
vlozen do Knihy stiznosti, pripominek, podnétt a prani. Kopie zavéru je
na schtizce predana koordinatorem strediska stézovateli.



Lhuty

Stiznosti se vyrizuji bez zbytecny do 30 kalendarnich dnt od podani
stiznosti, v pripadé stiznosti podané do schranky stiznosti je lhtita 30 dnt
od doby vybéru schranky.

LhGta mtze byt v oduivodnénych pripadech prodlouzena o dalsich 30
kalendainich dnti. O prodlouzeni lhity a davodech je stézovatel
informovan kompetentnim pracovnikem. (nebo néjakym jinym
mechanismem, napsat, jak). V pripadé anonymni stiznosti je informace o
prodlouzeni lhuty vyvéSena na nasténce.

9.3. Stiznost se podava ve lhuté 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost,
ktera je predmétem stiznosti. (tato informace by taky méla zaznit v
materialech, které jdou klientovi — Pravidla ke smlouveé, info na nasténce,
informacni brozury...)

Reseni stiznosti
Vytizeni stiznosti je predano:

e stiznosti podané Ustni formou osobné nebo telefonicky — pisemné
(osobnim predanim nebo zaslanim na adresu)

e stiznosti podané pisemné — pisemné (osobnim predanim nebo
zaslanim na adresu)
stiznosti zaslané e-mailem — elektronickou postou
anonymni stiznost — vyvésena na nasténce v prostoru vstupu do
Komunitniho centra pro dusevni zdravi V Trinci. (podobné je
postupovano v pripadé, ze neni mozné dopatrat se kontaktu na
stézovatele) po dobu 30 dni.

Dalsi moznosti podani stiznosti a moznosti odvolani

V pripadé, ze uzivatel neni s vyrizenim zadosti spokojen, ma moznost
svou stiznost adresovat dalSim vedoucim pracovnikiim Slezské diakonie,
zrizovateli Slezské diakonie, kancelari Verejného ochrance prav a dalsim
lidskopravnim subjektim. Na nize uvedené adresy.



Slezska diakonie:

Na nivéch 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, nameéstkyné reditelky

Tel: 731 199 480; e-mail: r.belova@slezskadiakonie.cz

Ziizovatel slezské diakonie:
Slezska cirkev evangelicka a.v.
Na Nivach 7/259, 737 01 Cesky Tésin

tel: 558 764 380, e-mail: sekretariat@sceav.cz

Kancelar verejného ochrance prav:
Udolni 658, 602 00 Brno-stred

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

V pripadé nesouhlasu stézovatele s vyrizenim stiznosti nebo v pripadé,
kdy stiznost nebyla vyrizena ve stanovené lhiité je mozno pozadat
Ministerstvo prace a socialnich véci CR o provéreni vyrizeni této stiznosti:

Ministerstvo prace a socialnich véci:
Na Pori¢cnim pravu 1/376 128 01 Praha 2

tel: 950 191 111, e-mail: posta@mpsv.cz



Socialni sluzba je povinna poskytnout ministerstvu soucinnost pri
provéreni vyrizeni stiznosti, kdyz stézovatel pozadal ministerstvo o
provéreni vyrizeni stiznosti. Pokud byla poskytovateli po prosetreni
ulozena povinnost odstranit nevyhovujici stav, ten ve lhuté stanovené
ministerstvem odstrani a poda o tom ministerstvu pisemnou zpravu.

Evidence stiznosti

Vsechny prijaté stiznosti, jsou evidovany a nasledné vyrizeny. Pracovnik
strediska, ktery pisemnou, Ustni ¢i telefonickou stiznost, prijme, zapise
informaci do prabéznych zaznama.

Koordinator strediska ji eviduje do Knihy stiznosti. Ta je ulozena
v uzamcené skrini v kancelari pracovniku strediska. Pokud se jedna o
stiznost podanou pisemnou formou, obdrzenou stiznost vlozi do knihy
stiznosti. V pripadé obdrzeni stiznosti v elektronické podobé ji vytiskne a
vlozi do Knihy stiznosti. Telefonickou stiznost eviduje.

Kazda stiznost, je oznacena znackou, kterou tvori zkratka stiznosti, rok a
poradové cislo stiznosti (napr. ST 2015/01). Prvnim listem v Knize
stiznosti, pripominek, podnétd a prani je seznam prijatych stiZnosti,
pripominek, podnéta ¢i prani, ve kterém je uvedeno:

poradové cislo
datum, kdy byla stiZnost prijata
pridélena spisova znacka

datum, kdy byla stiznost vyrizena

Za vedeni dokumentace je zodpovédny koordinator strediska.

Stezovateli je umoznéno na jeho zadost nahlédnuti do dokumentace, ktera
je vedena o jeho stiznosti. Dokumentaci tvori Zaznam stiznosti a Zapis ze
Setreni stiznosti, pripadné vypis z dennich zaznamu je-li pro Setreni
stiznosti relevantni.

Analyza stiznosti

Jedenkrat rocné se pracovnici strediska sejdou a vyhodnoti vsechny
podané stiznosti, provedou analyzu kazdé stiznosti a jejiho reseni. Ze
schiizky je wucinén zapis, ktery je zaznamenidn v Knize stiznosti,
pripominek, podnéti ¢i prani. Analyza stiZznosti se zpracuje 1 do zpravy
»,Vyhodnoceni stiznosti, ochrany prav osob a nouzovych a havarijnich



situaci ve stredisku“ (viz RD 03 Hodnoceni a zvysovani kvality
poskytované sluzby).

Seznameni s pravidly pro podavani stiznosti
Uzivatelé

a) v dobé jednani se zajemcem, pri uzavreni smlouvy o poskytnuti
socialni sluzby (istné a pisemné jako priloha smlouvy)
b) prubézné v prabéhu poskytovani sluzby (klicovym pracovnikem)

Pracovnici

a) v dobé zacviku
b) prirevizi vnittniho pravidla



