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46-07 Stiznosti na poskytovani socialni sluzby

1. Ucel

Tyto pravidla stanovuji postup pfi podavani a vyfizovani stiznosti uzivateld socialni sluzby.

Pracovnik DPC informuje uzivatele o postupech podavani stiznosti pfi uzavirani smlouvy a dale pak pfi
opakovani stéZejnich pravidel na komunitach.

Ve stfedisku TIMOTEI Bruntal je kazda stiznost, ale i podnét nebo pfipominka bréna jako krok ke

zvySeni kvality socialni sluzby v DPC.

2. Rozdéleni stiznosti podle zavaznosti sdéleni

Podnét (prani) a pfipominky

Podnétem muze byt novy napad, navrh, jak néco délat jinak i Iépe. Pfipominkou byva upozornéni na
urcity nedostatek.

Podnéty i pfipominky jsou nejcastéji podavany uzivateli na setkanich k IP, na rannich setkanich ¢i na
komunitach a jsou feSeny pomoci diskuze mezi uZivateli a pracovniky. Zapisy téchto podnétu jsou
soucasti zapisu z komunit a Zaznamu ze schiizek k IP a jsou projednavany na poradach pracovniku.
Stiznost

Jedna se o zavazné pochybeni ze strany pracovniku, pfip. uzivatell, které snizuje kvalitu poskytované
socialni sluzby.

Jedna se o vyjadfenou nespokojenost uzivatele Ci jiné osoby s kvalitou a zplsobem poskytovani
socialni sluzby.

TIMOTEI Bruntal feSi jen stiznosti podané na kvalitu poskytovanych sluzeb. V pfipadé stiznosti
uzivatele na uzivatele, poskytnou pracovnici DPC mediaci mezi témito uZivateli. Pokud se vSak stiznost

na jiného uzivatele dotyka také kvality poskytované sluzby, pak je feSena dle nize uvedenych pravidel.

3. Zpusob podavani stiznosti

Kdo mize podat stiznost

Stiznost mize podat kazdy zajemce, klient, pracovnik nebo jind osoba (stéZovatel). Kazdy klient ma

moznost stéZovat si samostatné, pfipadné zmocnit k podani stiznosti jinou osobu (zmocnénec).

Podle § 99 a odst.2 StiZznost se podava poskytovateli socialnich sluzeb, proti které sméfuje, a to ve

Ihaté 1 roku ode dne, kdy nastala skuteCnost, ktera je pfedmétem stiznosti.
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Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen vyfidit stiznost do 30 dndi ode dne, kdy mu byla dorucena.
Tuto IhGtu maze poskytovatel socialnich sluzeb v odivodnénych pfipadech prodlouZit o dalSich 30 dn;

o prodlouzeni lhity a dGvodech jejiho prodlouzeni je povinen informovat stéZovatele.

Kdo pfijima stiznost

Stiznost maze pfijmout kterykoliv pracovnik stfediska TIMOTEI Bruntal & RECEPCE. Pracovnik, ktery
stiznost pfijal je povinen ji pfedat nejdéle do 3 pracovnich dni kompetentni osobé. (ij. vedouci
stfediska, Ci osoba, které jej zastupuje).

Jakou formou muze byt stiznost podana

Stiznost mize byt podana bud Ustné, telefonicky nebo pisemné, a to kterémukoliv pracovnikovi
stfediska TIMOTEI Bruntal nebo RECEPCE.
° Pri astni stiznosti ucini pracovnik DPC o stiznosti pisemny zdznam do formulafe pro podavani
stiznosti ve spolupraci s uzivatelem (viz. Pfiloha ¢€.1). Pracovnik klade pfi zaznamu Ustni stiznosti dliraz
na obsah jeho sdéleni, vSe zapiSe pracovnik pfesné dle jeho slov, mize byt pouZita i pfima feC.
Pracovnik dba na to, aby stiznost byla zapsana bez jakychkoliv jeho komentari ¢i domnének.
° Telefonickou stiznost Ize podat kdykoliv na mobil stfediska 734 433 317. Déle postupuje
pracovnik stejné jako pfi Ustni stiznosti.
° Pisemnou stiznost mize stézovatel bud:
- pfedat pracovnikovi DPC ¢i RECEPCE
- vhodit do schranky na chodbé. Vybér schranky se provadi kazdé pondéli za ucasti jednoho z
pfitomnych uzivatell. O vybéru se provede zapis do pfilozeného formulafe (Pfiloha ¢.2)

Stiznost mliZe byt dale podana i anonymné (viz. bod 7)

Pisemnou stiznost mize uZivatel vepsat do pfedem pfipraveného formulare, ktery je k dispozici na
nasténce TIMOTEI Bruntal, nebo ma moznost zvolit ,volnou* formu stiznosti.

Kontakty pro podavani stiznosti:

Slezska diakonie, TIMOTEI Bruntal
Bc. Katefina Neumannova, vedouci strediska
Pé&si 8, Bruntal

- tel: 739 304 198, k.neumannova@slezskadiakonie.cz
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Vedouci oblasti Bruntal-Krnov,
Ing.Ludmila Vajdova
Hlubgicka 9, 794 01 Krnov, e-mail: |.vajdova@slezskadiakonie.cz , tel: +420 605 864 669

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

Vedeni Slezské diakonie

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

Dal$i moznosti podani stiznosti:

Zfizovatel Slezské diakonie

Slezska cirkev evangelicka a.v.

- Na Nivéach 7/259, 737 01 Cesky T&Sin

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

Kancelaf vefejného ochrance prav
- Udolni 658, 602 00 Brno-stfed

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

V pfipadé nesouhlasu stéZovatele s vyfizenim stiZznosti nebo v pfipadé, kdy stiznost nebyla vyfizena ve
stanovené Ih(ité je mozno pozadat Ministerstvo prace a socialnich véci CR o provéfeni vyfizeni této
stiznosti na:

Ministerstvo prace a socialnich véci

- Na Pofi¢nim pravu 1/376 128 01 Praha 2
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46-07 Stiznosti na poskytovani socialni sluzby
4. Reseni stiznosti
Kdo fesi stiznost
Stiznosti ve stfedisku fesSi vedouci stfediska. V pfipadé, Zze dana stiznost pfesahuje jeho kompetence,
pfedava stiznost dle nasledujiciho klice:
- v pfipadé, Ze je stiznost podana na pracovnika jiného stfediska, feSi vedouci strediska tuto stiznost ve
spolupraci s vedoucim pracovnikem daného stfediska.
- v pfipadé stiznosti na vedouciho stfediska ji pfeda vedoucimu oblasti Bruntal-Krnov
- v pfipadé stiznosti na vedouciho oblasti ji pfeda fediteli SD
- pfipadé nesouhlasu stézovatele s vyfizenim stiznosti nebo v pfipadé, kdy stiznost nebyla vyfizena ve
stanovené Ih(ité je mozno pozadat Ministerstvo prace a socialnich véci CR o provéfeni vyfizeni této

stiznosti

ZpUsob proSetiovani stiznosti

Vramci proSetfeni stiznosti jedna vySe zminény pracovnik stémi osobami, kterych se stiznost
bezprostfedné tyka. Formu a zplsob proSetfeni voli vzdy sohledem na potfeby a moznosti
zucastnénych stran (napf. spolecné setkani, individualni schiizky apod.)

Na zékladé ziskanych informaci povéfeny pracovnik rozhodne, zda stiznost shledal opravnénou, a
v pfipadé odlvodnéné stiznosti stanovi opatfeni nutna k napravé situace a zajisti, ze se stéZovateli
omluvu od toho, kdo jej poskodil. V pfipadé ukonceni pracovniho poméru zaméstnance, ktery toto
zplsobil se poskozené strané osobné omlouva vedouci strediska.

To v8e zaznamena pisemné, spole¢né s terminem pfipadné napravy a s informaci o pravu stéZovatele

podat proti tomuto rozhodnuti odvolani.

5. Odpovéd’ na stiznost

§ 99 a odst. 3 - Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen vyfidit stiznost do 30 dnli ode dne, kdy mu
byla doruCena. Tuto IhGtu mize poskytovatel socialnich sluzeb v odivodnénych pfipadech prodlouZit o

dalSich 30 dn(; o prodlouzeni Ihty a divodech jeji prodlouzeni je povinen informovat stéZovatele.

V pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti ma stéZovatel pravo se do 14dn0 od doruceni
pisemného vyjadfeni odvolat, a to k nasledujicim organim nejlépe i v dané posloupnosti: vedouci
oblasti, feditel SD,
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Pracovnici DPC jsou povinni zachovat v pfipadé Zadosti stéZovatele mi¢enlivost totoZnosti stéZovatele.

Poskytovatel je povinen pisemné informovat stéZzovatele o zplsobu vyfizeni stiznosti, vést pisemnou
evidenci o podanych stiznostech a zpusobu jejich vyfizeni a umoznit stéZovateli nahlizet do

dokumentace, kterou vede o stiznosti, a pofizovat z ni kopie nebo vypisy.

§99 b odst. 1 - Nesouhlasi-li stéZzovatel s vyfizenim stiznosti podle § 99 anebo nebyla-li stiznost
vyfizena ve stanovené Ihité, mize ve |hité 60 dni ode dne doruéeni informace o zplsobu jejiho
vyfizeni nebo od uplynuti stanovené Ihity pozadat ministerstvo o provéfeni vyfizeni této stiznosti; v
Zadosti stéZovatel uvede duvod, pro¢ Zada o provéfeni vyfizeni stiznosti.

§99 b odst. 5 - Ministerstvo

a) provéfi vyfizeni stiznosti do

1. 60 dnl ode dne, kdy mu byla zadost doruéena, nebo

2. 90 dnu ode dne, kdy mu byla Zadost doruCena, jestlize je tfeba vyZadat si vyjadfeni organ( vefejné

spravy nebo osob podle odstavce 3

6. Evidence stiznosti

Evidence:

Evidence obsahuje originaly:

Podané stiznosti véetné zpusobu jejich vyfizeni (tj. odpovéd na stiznost)

Zapis o provedené kontrole ,Schranky stiznosti*

ZpUsob ulozeni:

Evidence je ulozena v uzamykatelné skFifice v kancelafi C.2.

Zodpovédna osoba:

Zodpovédnou osobou za vedeni evidence je vedouci stiediska.

Do evidence ma pravo nahlizet:

Do evidence ma pravo nahliZzet vedouci stfediska, po domluvé s vedoucim stfediska socialni pracovnici

a pracovnik v socialnich sluzbach
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7. Anonymni stiznosti

Stiznost mize byt podana také anonymné. Pro tyto pfipady je mozné vyuzit jiz zminénou schranku,
ktera je umisténa na chodbé v DPC. Vybér schranky se provadi kazdé pondéli pracovnik, ktery je ten
den ve sluzbé za tc¢asti jednoho z pfitomnych uzivatell. O vybéru schranky provede pracovnik zapis do
formulafe Vybéry schranky. Zapis podepisuje pfitomny pracovnik i uZivatel.

Pfi feSeni anonymnim stiZnosti se postupuje podle stejnych pravidel, pouze vyjadreni ke stiznosti neni
doruCeno pfimo stézovateli, ale po dobu 1 tydne je vyvéSeno na nasténce DPC. VyvéSeni a nasledné

staZeni z nasténky zajisti vedouci strediska.

8. Vyhodnocovani stiznosti

Vedouci stfediska provadi vyhodnocovani stiznosti 1x roéné. Vyhodnoceni stiznosti ve stfedisku je

soucasti celkového hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb.
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