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Obecné ustanoveni

Toto pravidlo upravuje zplsob podavani a vyfizovani stiznosti na kvalitu nebo zplisob
poskytovani socialni sluzby.

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

Definice zakladnich pojmi

Podnét (prani) a pripominka je chapéana jako novy ndpad, navrh, jak néco délat jinak,
Iépe nebo upozornéni na urcity nedostatek. V piipadé pfipominky jsou obvykle piijata
preventivni opatieni. Pfipominky se eviduji elektronicky na google disku.

Podnéty a pfipominky jsou zjiStovany a zaznamenavaji se socialnim pracovnikem:

e pii béZném provozu - zaznamenany do slozky na google disku Evidence podnéti a
pfipominek

e na poradach pracovnikl - zaznamenany v zapise z porady na konci v sekci Podnéty a
piipominky, poté zapsany na google disku Evidence podnéth a piipominek

e na spole¢nych akcich s uzivateli - do individudlnich zdznamt uzivatele, poté zapsany
na google disku Evidence podnétl a ptipominek

e pii individudlnich rozhovorech uzivateli s pracovniky- do individudlnich zaznami
uzivatele a poté zapsany na google disku Evidence podnétt a ptipominek

Pracovnik, ktery podnét ¢i pfipominku pfijme (zaregistruje), ozndmi tuto skutecnost také
socidlnimu pracovnikovi, ktery podnét nebo pifipominku zaeviduje do elektronického
formulatre Evidence podnétl a pfipominek na google disku. Na feSeni podnétl a pfipominek
se podili vSichni pracovnici socialni sluzby a to dle jeho charakteru. Uzivatelé jsou o zptisobu
vyfizeni srozuméni individudlni formou.

StiZnost je vyjadfend nespokojenost uZzivatele ¢i jiné osoby s kvalitou a zpiisobem
poskytovanych socidlnich sluzeb nebo s porusenim prav uzivatele.

Kdo si muze podat stiZnost

Stiznost na poskytovani socidlnich sluzeb si dle zdkona ¢. 108/2006 Sb. v aktudlnim znéni,
mohou podat tyto osoby:

1) osoba, které je nebo byla poskytovéana socialni sluzba,

2) zékonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce osob, které je nebo byla poskytovéana
socialni sluzba,
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3) osoba blizka, nemutze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba
poskytovana, s ohledem na svilj zdravotni stav nebo proto, Ze zemfela,

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

5) ¢len domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, opravnény k
zastupovani této osoby podle obCanského zédkoniku, nebo

6) zaméstnance poskytovatele socialnich sluzeb
(déle jen “stézovatel)

Formy stizZnosti - zpiisob podani
Stiznost mlZe byt podana Ustné, pisemné, e-mailem nebo telefonicky.

1) Pisemna stiznost
Pisemnou stiznost je mozno napsat na samostatny papir nebo do formulafe ,,Zaznam o
stiznosti““. Tyto formulafe jsou k dispozici v kancelafi socialniho pracovnika - na google disku
ve sloZce StiZnosti.

Schranka, do které mohou uzivatel¢ své stiznosti vhazovat, se nachazi u vstupnich dvefti do
vchodu, kde se nachazi kancelaf (slouzi zaroven jako poStovni schranka). Stejné tak je moZno
pisemnou stiznost predat kterémukoliv pfitomnému pracovnikovi v socialni sluzbég, ktery ji
preda kompetentnim pracovniktm.

Pro anonymni podani stiznosti mize uzivatel vyuzit také schranku stiznosti (viz vyse).
Schranka je pravideln¢ kontrolovana min. 1x tydné. Kontrolu schranky stiznosti provadi vzdy
2 pracovnici. O kontrole schranky se provadi zdznam do piislusného formuléte, ktery je

k dispozici v kancelafi socialniho pracovnika.

StiZznost miiZze byt poslana také formou e-mailu. K tomuto e-mailu ma piistup koordinator
socialni sluzby a kontroluje jej prubézné kazdy pracovni den.

2) Ustni stiznost
Ustni stiznost sdéli stézovatel jakémukoli pracovnikovi, ktery je na sluzbé. Ten jej odkaZze na
socidlniho pracovnika, ktery stiznost zaznamena do formulaie ,,Zaznam o stiznosti*. Tento
formuléf je k dispozici v elektronické podobé na google disku.
Stiznost musi byt dostate¢né pfesné popsana, pokud je to nezbytné, obsahuje konkrétni
vyroky stéZovatele.

Stiznost muize byt sd¢lena také telefonicky - rovnéz se udéla zdznam do formulare “Zaznam o
stiznosti”.

Pracovnici berou vazné obavy stézovateli z podavani stiznosti. Pozada-li o to stéZovatel, je
tteba zachovat mlc¢enlivost o jeho totoznosti. V tomto pfipad¢ se jednd o stiznost anonymni.
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Kontrola schranky stiZnosti

Schranka se kontroluje min. 1x tydné dvéma pracovniky sluzby, o kontrole je u¢inén zaznam
do formulafe ,,Kontrola schranky stiznosti (vyvéSen na nasténce socidlniho pracovnika v
kancelafi). Stiznost vhozena do schranky se piipoji k formuléfi,Zaznam o stiznosti.
Stiznost je pfedana kompetentni osobé k vyfizeni. Formulat ,,Kontrola schranky stiZznosti*
stvrdi svym podpisem pracovnici, ktefi schranku vybirali. V pfipad¢€, ze je schranka prazdna,
tuto skutecnost také zaznamenaji do formulare ,,Kontrola schranky stiznosti®.

StéZovatelé si mohou stéZovat nejen piimo konkrétni sluzb¢, ale také:

Vedoucimu oblasti

Poskytovateli - Slezské diakonii

Ziizovateli

Kancelafi vetejného ochrance prav

Pokud nejsou s vysledkem spokojeni, tak také¢ MPSV

Adresy a kontakty jsou uvedeny na konci tohoto dokumentu.

Vetejnost je o zpusobu vyrizovani stiZznosti a kontaktech informovana na webovych
strankach stfediska, uzivatelé také ve Vnitinich pravidlech jako soucast smlouvy o
poskytovani socialni sluzby.

Evidence stiznosti

Kazda pfijata stiznost je popsana ve formuléii “Zaznam o stiZznosti” - poté je naskenovana ve
9

formatu pdf. do slozky “Evidence stiznosti” na google disku. Formulaf “Zaznam o stiznosti
vypliuje kompetentni osoba, nejcastéji socialni pracovnik.

Kazdou piijatou stiznost eviduje a feSi kompetentni pracovnik. Ten stiZznost zaznamena do

elektronického prehledu “Evidenci stiznosti” na google disku.

Stézovatel mize na jeho zddost nahlédnout do dokumentace, kterd je vedena o stiznosti —
vyplnény “Zaznam o stiznosti” v¢. feSeni a porizovat z ni kopie nebo vypisy.
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Kompetentni pracovnici

1) Formuldt “Zaznam o stiZnosti” bez feSeni vypliiuje socidlni pracovnik nebo

2)

3)
4)

5)

koordinator. Pracovnik, ktery zdznam vypliuje, ho také naskenuje do slozky Evidence
stiznosti na google disku.

Za evidenci v dokumentu Evidence stiZnosti a FeSeni stiZnosti podané piimo
socidlni sluzbé je zodpovédny koordindtor stfediska. V ptipadé¢ dlouhodobé
nepfitomnosti stiznost eviduje a feSi vedouci stfediska tak, aby nedoslo k poruseni
zékonn¢ lhiity pro vyfizovani stiznosti.

Koordinator je zodpovédny rovnéz za vyhodnoceni stiznosti a informovani osob.
Resitelem stiznosti na provoz a podiizené pracovniky je koordinator stfediska, ktery se
situaci sezndmi vedouciho stfediska.

Stiznosti tykajici se koordinétora, pracovniho tymu, zdvazngjsi stiznosti tykajici se
BOZP a PO atp. tesi vedouct strediska.

6) Stiznosti na vedouciho stfediska fesi vedouci oblasti.

Cinnost Kdo zpracovani, resi

Ustni sdéleni stéZovatele

vSichni pracovnici; PSS informuji soc.
pracovnika

Pisemné sdéleni stézovatele socialni pracovnik

vyplnéni formulafe “Zaznam o stiznosti (bez | socialni pracovnik (ptip.koordinator)
feSeni)” v¢. skenovani do slozky “Evidence
stiznosti”

feSeni stiznosti a informovani o sdé€leni koordinator
(osobng, pisemné, na lednici v bytech), ptip.
sdéleni delsi Thity na feSeni

vyplnéni formulare “Zaznam o stiznosti s koordinator
feSenim” v€. skenovani do slozky

ReSeni stiznosti

Kompetentni pracovnik zjisti vS§echny okolnosti potfebné k vytizeni stiznosti (vyuzije studium
dokumentace, rozhovory s ucastniky, ptip. dalsi postupy). Konfrontace zucastnénych stran je
mozna pouze se souhlasem vsSech zacastnénych.

Vyftizeni stiZznosti obsahuje odpovédi na vSechny €asti stiznosti, pfijatd opatfeni k odstranéni
zjisténych zavad, poptipad¢ jiné moznosti vedouci ke zlepSeni stavu.
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Odpovéd’ na stiznost musi byt pisemnd, uvadi se do ,,Zdznamu o stiznosti” - v ¢4sti fesSeni.

Zpisob vyrizeni FeSené stiznosti

1) Pisemna stiznost
Kompetentni pracovnik vysvétli stézovateli feSeni stiznosti a pfedd mu zapis s popsanym
feSenim situace. ReSeni stiznosti je také naskenovano do slozky Evidence stiznosti. Pii
stiznosti zaslané poStou se feseni zasila na uvedenou adresu.

Pokud je stiznost anonymni (osoba neuvede své jméno, ani zddny kontakt na sebe), feSeni
stiznosti je vyvéSeno na lednici kazdého bytu po dobu 30 kalendainich dnti (ode dne vyprseni
lhiity pro vyfizeni stiznosti). Uzivatelé jsou informovéani o tom, Ze feSeni je vyvéSeno na
lednici.

U stiznosti zaslané e-mailem se zasild feSeni na e-mailovou adresu, ze které byla stiznost
zaslana, neni-li uvedeno jinak.

2) Ustni stiZnost
Kompetentni pracovnik vysvétli stéZzovateli feSeni stiznosti a pfedd mu zapis s popsanym
feSenim situace. ReSeni stiznosti je také naskenovano do slozky Evidence stiznosti.

Reseni telefonické stiznosti je piedano dotyénému dle pfedem dohodnutého zptisobu
piedani.

StéZovatel je informovan, Ze nesouhlasi-li s vyfizenim stiZznosti nebo nebyla-li stiZnost
vyfizena ve stanovené lhiité, mize ve 1hiit€¢ 60 dnli pozadat ministerstvo o provéteni vytizeni
této stiznosti. Poskytovatel socidlnich sluzeb je povinen poskytnout ministerstvu soucinnost
pfi provéieni vyfizeni stiznosti. Poté postupuje dle pokynli ministerstva pii odstranéni
nevyhovujiciho stavu a pod4 o tom ministerstvu zpravu.

Lhity

Stiznosti se vytizuji bez zbytecnych pritaht do 30 kalendarnich dnii od podani stiznosti.
Lhita mize byt v odlivodnénych piipadech prodlouzZena o dalSich 30 kalendarnich dni. O
prodlouzeni lhiity a diivodech je stézovatel informovan kompetentnim pracovnikem (pisemné,

telefonicky, vyvéSenim na lednici v bytech).

Stiznost se podava poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému sméfuje a to ve lhité 1 roku
ode dne, kdy nastala skutecnost, kterd je predmétem stiznosti.
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Kam je moZzZné podani stiZnosti

e Socialni sluZzba chranéné bydleni ARCHA T¥inec
Mgr. Hana Workova, koordinator
Jablunkovska 407-408, 739 61 Ttinec (rovnéz jako anonymni schranka stiznosti)
tel.:734 353 763
e-mail: archa.trinec(@sezskadiakonie.cz

Bc. Romana DobSova, DiS., vedouci stfediska
Konska 423, 739 61 Ttinec

tel: 734 363 348
e-mail: jordan@slezskadiakonie.cz

e Vedouci oblasti Frydek-Mistek, Ttinec
Bc. Marek Stebel
Hraniéni 280, 739 61 Ttinec
tel.:704 675 715
e-mail: m.stebel@slezskadiakonie.cz

e Slezska diakonie
Na Nivéach 7/259, 737 01 Cesky T&in
Mgr. Zuzana Filipkovéa, 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

e Zrizovatel Slezské diakonie

Slezska cirkev evangelicka a.v.

Na Nivéch 7/259, 737 01 Cesky T&in
tel.: 558 764 380

e-mail: sekretariat@sceav.cz

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

V ptipad¢ nesouhlasu stéZovatele s vyfizenim stiznosti nebo v piipadé, kdy stiznost nebyla
vyFizena ve stanovené lhiité je mozno pozadat Ministerstvo prace a socidlnich véci CR o
provéteni ve 1haté 60 dnti od vytizeni této stiznosti na:

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

Seznameni s pravidly pro podavani stiZnosti

Uzivatel¢ sluzby jsou se zplisobem podavani a vyfizovani stiznosti seznameni na webovych
strankach socidlni sluzby a v ramci procesu uzavirani smlouvy (informace jsou soucasti
Vnitinich pravidel jako nedilnd souc¢ast smlouvy o poskytovani socidlni sluzby).

V pribéhu poskytovani sluzby je jim tato moZnost pfipominéna.

Nové¢ pfijaty pracovnik je prokazateln¢ seznamen s touto vnitini smérnici v dobé zacviku a
nasledné jsou vsichni pracovnici seznameni s kazdou aktualizaci smérnice.
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