LY Slezska diakonie

Prinasime svétlo do Zivota potfebnym
CHANA Bruntal Azylovy dium pro rodiny s détmi, Pési 1850/8, Bruntal, 792 01

SQ7 - STIZNOSTI NA POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY

RozliSujeme:

StiZznost - Vyjadfend nespokojenost vyzadujici odezvu. Je projevem nespokojenosti s
poskytovanim socialni sluzby, pti niz dochdzi k porusovani prav uzivatele nebo povinnosti
poskytovatele socialni sluzby. Stiznost se muze tykat také pracovnikd.

Pokud uzZivatel sam oznaci své podani jako stiZnost, pak to vyhodnocujeme jako stiZnost,
at’ je jeji obsah jakykoliv.

Podnét nebo pripominka - Nazor, navrh nebo doporuceni vedouci ke zlepseni sluzby nebo
zamysleni nad stdvajicim stavem. Napft. upozornéni na drobny nedostatek.

Na poskytovani socialni sluzby miiZe podat stiZnost:

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

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

C) osoba blizkd, nemuze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba
poskytovana, s ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, ze zemfela,

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

e) ¢len domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, opravnény k
zastupovani této osoby podle ob¢anského zakoniku, nebo

f) zamé&stnanec poskytovatele socialnich sluzeb

(dale jen ,,stézovatel*).

Druhy stiZnosti a komu se podavaji:

e na poskytovani sluzby - Ize ji podat kterémukoliv pracovnikovi sluzby nebo
vedoucimu/koordinatorovi sttediska (pani Jitce Zapletalové).

e na pracovniky - stiznost na pracovniky se podava vedoucimu/koordinatorovi stiediska
(pani Jitce Zapletalové). Stiznost na koordinatorku stfediska se podava oblastnimu
vedoucimu (pani Ludmile Vajdové).

Forma podani:

e ustni - lze podat kterémukoliv pracovnikovi sluzby nebo vedoucimu/koordinatorovi
stiediska (pani Jitce Zapletalové).

e pisemna - Ize ji napsat volnou formou, na obycéejném papiie. Dorucit 1ze vhozenim do
schranky stfediska, kterd je k tomu urcend, piedat osobné kterémukoliv pracovnikovi
sluzby nebo vedoucimu/koordinatorovi stiediska (pani Jitce Zapletalové).

e pisemna elektronicka - lze ji odeslat na adresu: chana.vs@slezskadiakonie.cz.

e anonymni - Ize ji takto podat do schranky na stiznosti, které je umisténa na chodbé
stfediska.

Hierarchie kontakti pro podavani stiZnosti

Pracovnik v socialnich sluzbach, socialni pracovnik, kli¢ovy pracovnik



Vedouci/koordinator sttediska

Jitka Zapletalova

P&si 1850/8, Bruntal, 792 01

tel: 731 425 113

e-mail: chana.vs@slezskadiakonie.cz

Vedouci oblasti Bruntal, Krnov
Ing. Ludmila Vajdova

Hlub¢icka 9, Krnov, 794 01

tel: 605 864 669

e-mail: l.vajdova@slezskadiakonie.cz

Naméstkyné reditelky

Mgr. Ing. Romana Bélova

Na Nivach 7, Cesky Té&sin, 737 01
tel: 731 199 480

e-mail: r.belova@slezskadiakonie.cz

Reditelka Slezské diakonie

Mgr. Zuzana Filipkova, Ph. Dr.

Na Nivach 7, Cesky Té&sin, 737 01
tel: 730 166 120

e-mail: ustredi@slezskadiakonie.cz

Ziizovatel Slezské diakonie

Slezska cirkev evangelicka a. v.

Na Nivach 7/259, Cesky Té&sin, 737 01

tel: 558 764 380

e-mail: sekretariat@sceav.cz v

Ministerstvo prace a socidlnich véci CR - odbor socialnich sluZeb nebo odbor inspekce socialnich sluzeb
Na Pofi¢nim pravu 376/1, 128 00 Praha 2,

tel.: 221 921 111

e-mail: posta@mpsv.cz

datova schranka sc9aavg

Nebo nezavisly organ

Kancelar verejného ochrance prav
Udolni 658, 602 00, Brno

tel: 542 542 888

e-mail: podatelna@ochrance.cz

Vyfizovani stiznosti

e Stiznost podand pracovnikovi se pifeddva vedoucimu/koordindtorovi stfediska nejpozdéji
do nasledujicich 24 hodin (at’ uz jde o stiznost podanou ustné, pisemné, elektronicky).
Stiznost ~ podand  prostfednictvim  schranky  na  stiZnosti se  pfedava
vedoucimu/koordindtorovi stiediska 1x tydné (v pondéli).

e StiZnost je vyfizena v celém rozsahu, srozumitelné na vSechny jeji ¢asti, v€etné informace
o pfijatych opatfenich k odstranéni zjisténych nedostatk.

e Vyrizeni stiZnosti trva maximalné 30 dni. V pripadé, Ze neni moZno stiZnost do této
lhuty vyridit, je o tom stéZovatel vyrozumén, jsou mu sdéleny divody a do kdy bude v
jiném terminu stiZnost vyfizena (maximalné muZe dojit k prodlouZeni o dalSich 30
dni).

Vyrozumeéni stéZovatele:
e O neanonymni stiznosti je vyrozumeéna podavajici osoba pisemnou zpravou. Ta se zasila
jako doporucena zasilka na jim uvedenou adresu (kopie se zaklada do Evidence stiznosti)



nebo piredava osobné (v piipadé osobniho pievzeti se na kopii zpravy uvede informace o
tom, ze byla pievzata, datum prevzeti a podpis stézovatele).

Vyjimky p¥i vyrozuméni:

e Je-li stiznost anonymni, informace o nutnosti prodlouzeni lhity k vyfizeni stiznosti,
divody prodlouZzeni lhiity a ptfedpokladana doba vytizeni, se umisti na nasténce strediska a
zapiSe se do Evidence stiznosti, nebot’ anonymniho stéZovatele nelze pisemné kontaktovat.

e S vyrozuménim o anonymni stiznosti seznami vedouci/koordinator stfediska nebo socialni
pracovnik uzivatele na skupinovém setkani a nasledn¢ tuto informaci vyvési na 1 mésic na
nasténku stfediska (jako soucast zapisu ze skupinového setkani).

Odvolani proti vyrizeni stiznosti:

Nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené lhité nebo proti vysledku vyftizeni stiznosti je mozné
se odvolat, do 60 dnti od doruéeni vyrozuméni k Ministerstvu prace a socialnich véci CR. Do
odvolani je tieba uvést diivod. Na vyiizeni ma Ministerstvo prace a socialnich véci CR lhiitu
60 dni od doruceni nebo 90 dni, je-li k provéteni potfeba vyjadieni dalSich organt vefejné
spravy ¢i osob.

Schrdnka pro p¥ijem stiznosti, podnétit nebo pochval

Na chodbé strediska je umisténa schranka, kterd slouzi zejména k anonymnimu vyjadreni, at
uz se jedna o stiznost, podnét nebo pochvalu. Schrdanku vybird Ix tydné, vidy v pondeéli,
socialni pracovnik s dalsSim pracovnikem sluzby. V pripadé, zZe je do ni vhozena néjaka
stiznost nebo podnét/pripominka, postupuje dale dle vyse uvedeného. Kontrola schranky se
deklaruje pisemné podpisem do tzv. Prehledu kontrol schranky pro poddavani stiznosti a
podnétu. Tento prehled je zalozen ve sloZce Evidence stiznosti a podnétii v uzamykatelné
skiini v kancelari socialniho pracovnika.

ReSeni podnétii a pFipominek:

Pijeti podnétu nebo pfipominky, jeho prodiskutovani a vystup je zaznamenin v Dennich
zaznamech o poskytovani socidlni sluzby konkrétniho uzivatele (elektronicky soubor na
google disku) nebo v zdpise z nejblizsi porady pracovniho tymu (popft. klicovych pracovniki),
jde-1i o podnét nebo piipominku anonymni.

V ptipadé, ze chce byt podavatel informovan o vysledku, je zvolena osoba, kterd mu ho ustné
oznami. U anonymnich podnétd nebo pfipominek je vysledek sdélen vSem uzivatelim na
nejbliz§im skupinovém setkani.

Zpusob evidence stiZnosti nebo podnéti:

e Jedna-li se o jmenovitou stiznost nebo podnét od uzivatele nebo skupiny uzivateld,
pracovnik jej zaznamena do Dennich zdznamil o poskytovani socidlni sluzby konkrétniho
uzivatele (elektronicky soubor na google disku).

e Stiznost se navic zaznamena jesté do uréeného formulafe - StiZznost formulaf - pfilohal a je
predana vedouci/koordinatorce stiediska do 24 hodin od pfijeti.

e Socialni pracovnik zaznamend kazdou stiznost, podnét nebo piipominku na konci mésice
do elektronické tabulky Evidence stiznosti a podnéti na google disku. V tabulce je
stanoveno, kdo stiznost nebo podnét podava, o co se jedna, kdy bylo podéano, jak a kdy
byla pfijata napravna opatieni.




