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1. Uvod

Stiznosti, pfipominky a podnéty klientl &i jejich zakonnych zastupcu, opatrovnikd Ci
jinych osob povazujeme za pfilezitost ke zlepSeni sluzeb. Vazime si kazdého nazoru a
klienty sluzby motivujeme k tomu, aby se nebali prosazovat své nazory.

Uvédomujeme si, Ze klienti nasSich cilovych skupin mohou byt zaroven osobami, pro
které je obtizné podat stiznost na socialni sluzbu nebo konkrétniho pracovnika socialni
sluzby. Snazime se proces podani stiznosti co nejvice zjednodusit a chranit bezpedi a
anonymitu stézovatele.

2. Zakladni pojmy

Stiznost: Vyjadfeni nespokojenosti (pisemné, ustni, telefonické) upozornujici na
nedostatky, nespravné jednani, nebo necinnost pfi poskytovani socialni sluzby.

Podnét: Zpétna vazba, navrh na zlepseni sluzeb. Mlze jit o pozitivni doporuceni,
navrhuje nové myslenky, inovace nebo zmény, které mohou zlepsit kvalitu sluzby.

Pfipominka: Ustni &i pisemna vytka k priib&hu poskytovani sluzby. Upozorfiuje na
existujici problémy, nedostatky nebo chyby ve sluzbé.

Stézovatel: Osoba, ktera podala stiznost.

3. Pravidla podavani stiznosti

Stiznost muze podat:
° Klient, jeho zastupce nebo osoba blizka.
° Zameéstnanec.

ZpUsob podani:

° Osobné kazdému pracovnikovi sluzby.
° Pisemné do postovni schranky v budové RUT Novy Jigin nebo Frenstat p.R.
° Telefonicky nebo e-mailem koordinatorovi stfediska.

Stiznost muze byt podepsana nebo anonymni.

Stiznost ze strany zaméstnanci:
Resi smérnice “Pracovni Fad”, bod 11. 4 ReSeni a podavani stiznosti.



4. Kontakty pro podavani stiznosti

Koordinator strediska RUT Novy Ji€¢in/Vedouci oblasti Novoji¢insko
Mgr. Gabriela Lhotska, DiS.

Sokolovska 9, 741 01 Novy Ji€in
-tel. 734 366 561, e-mail: g.Ilhotska@slezskadiakonie.cz

Slezska diakonie }
Na Nivach 7/259, 737 01 Cesky Tésin

\'/ ni Slezské diakoni
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:

Ziizovatel Slezské diakonie

Slezska cirkev evangelicka a.v.

- Na Nivéach 7/259, 737 01 Cesky Té&sin

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

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

5. Typy stiznosti
Stiznosti se mohou tykat napf.

Kvality sluzby:
e Nespokojenost s podporou, kterou klient obdrzel.
e Nedostatecna kvalifikace nebo nevhodné chovani personalu.

Komunikace:
e Nejasné nebo nedostatecné informace poskytnuté klientovi.
e Nepfijemné nebo nevhodné jednani zaméstnancu.

Prostredi:
e Spatné podminky v prostorach, kde je sluzba poskytovana (napf. &istota,
vybaveni).
e Nedostatek soukromi nebo bezpec€nosti.

Dostupnost sluzby:
e Dlouhé Cekaci doby na sluzby.
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e Omezena dostupnost sluzeb v urcitych asech nebo dnech.

Administrativa:
e Chyby v dokumentaci nebo administrativnich postupech.
e Ztrata dulezitych dokumentt nebo informaci.

6. Povinnost socialniho pracovnika pred podpisem smlouvy
s klientem

Klienti musi byt pfed podpisem smlouvy informovani o zpusobu podani a zpracovani
stiznosti. Re$eni stiznosti je pisemné& zpracovano v ramci ,Vnitfnich pravidel sluzby*,
které jsou soucasti smlouvy o poskytovani socialnich sluzeb.

7. Evidence podanych stiznosti

Prijem stiznosti — Pfedani k evidenci a rozhodnuti koordinatorovi stfediska.
Evidence — Vede koordinator elektronicky na Google Disku.

Pristup — Maji vSichni pracovnici sluzby.

Cislo jednaci — Kazda stiznost jej obdrzi.

Kontrola schranky — Minimalné 1x tydné.

Zapis o reSeni — Obsahuje: evidencni €Cislo, datum podani, jméno stéZovatele,
obsah a feSeni stiznosti, pfijata opatfeni, spokojenost s feSenim, seznameni
s vysledkem.

8. Reseni stiznosti

e Duvérnost — Pii feSeni stiznosti je chranéno soukromi a osobni udaje
stéZovatel.

e Reseni stiznosti — Koordinator uréuje postup a sestavuje nezavislou fesici
skupinu.

e Informovani stézovatele — Vysledek a pfijata opatfeni se sdéluji pisemné
nebo ustné, anonymni stiznosti se zverejiuji na nasténce.

e ZlepSeni sluzby — StiZznosti pomahaji ke zvySovani kvality poskytované
sluzby.

e Pisemna pravidla — Prestoze zakon tuto povinnost neuklada, Slezska
diakonie vyzaduje jejich pisemné zpracovani.



9. Zastupce pro vyrizeni stiznosti

§ 99 a odst. 1 zakona €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, kde se uvadi, ze
stéZzovatel muze byt pfi podani a vyfizovani stiznosti zastoupen jinou osobou.

Na poskytovani socialnich sluzeb mize podat stiznost:

a) Osoba vyuzivajici socialni sluzbu — Stiznost mlze podat kazdy, komu byla nebo
je poskytovana socialni sluzba.

b) Zakonny zastupce nebo opatrovnik — Pokud klient nemize jednat sam, mize
ho zastoupit jeho zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce.

c) Blizka osoba v pripadé potieby — Pokud klient kvuli zdravotnimu stavu nemuaze
podat stiznost sdm nebo pokud zemfel, mize to za n&j udélat nékdo z rodiny &i jina
blizka osoba.

d) Zmocnénec klienta — Stiznost muze podat i Clovék, kterému klient vyslovné udélil
plnou moc k zastupovani.

e) Spoleéna domacnost — Pokud klient Zije s nékym ve spoleéné domacnosti a tato
osoba ma podle ob&anského zakoniku pravo jej zastupovat, muze podat stiznost
jeho jménem.

f) Zaméstnanec socialni sluzby — Stiznost muze vznést i pracovnik poskytovatele
socialnich sluzeb, pokud zjisti néjaky problém.

10. Lhdty pro vyfizovani stiznosti
Podani stiznosti

e StiZnost na poskytovani socialnich sluZzeb Ize podat poskytovateli, proti
kterému sméfuje, nejpozdéji do 1 roku ode dne, kdy nastala skute€nost, jez je
pfedmétem stiznosti.

Vyfizeni stiznosti poskytovatelem

e Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen stiznost vyfidit do 30 dna od jejiho
doruceni.

e Ve vyjimecnych a odlvodnénych pfipadech muze byt tato Ihata prodlouzena o
dalSich 30 dnd, pficemz o tomto prodlouzeni a jeho divodech musi byt
stéZovatel informovan.

Podani zadosti o prezkum na ministerstvo

e Pokud stéZovatel nesouhlasi s vyfizenim stiznosti poskytovatelem nebo pokud
stiznost nebyla vyfizena ve stanovené Ihuté, mize se obratit na Ministerstvo
prace a socialnich véci.



e Zadost o provéreni zplisobu vyfizeni stiznosti Ize podat do 60 dnt od
doruceni vyjadreni poskytovatele ke stiznosti nebo od uplynuti Ihaty pro jeji
vyfizeni.

Vyfizeni pfezkumu ministerstvem

e Ministerstvo prace a socialnich véci je povinno do 30 dnu od doruceni zadosti
o proveéreni informovat stézovatele o vysledku prezkumu.

(Pravni uprava vychazi z § 99a a § 99b zakona ¢. 108/2006 Sh., o socialnich
sluzbéach, ve znéni pozdéjsich predpisu.)

11. Odvolani

V pfipadé nesouhlasu stéZovatele s vyfizenim stiZznosti nebo v pfipadé, kdy stiznost
nebyla vyfizena ve stanovené I|hité je mozZno pozadat Ministerstvo prace a
socialnich véci CR o provéreni vyfizeni této stiznosti na:

Ministerstvo prace a socialnich véci

- Na Pofi¢nim pravu 1/376 128 01 Praha 2

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

- u MPSV je mozno pozadat o provéfeni vyfizeni stiznosti

12. Analyza stiznosti

Minimalné 1x rocné provadi socialni pracovnik nebo koordinator stfediska analyzu
stiznosti, s vysledkem seznami ostatni pracovniky a klienty.

Analyza se zaklada v ramci SQ 15 ZvySovani kvality socialni sluzby “Analyza stiznosti”.
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