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Vyznam vnitiniho pravidla

Hlavnim zajmem socialni sluzby JORDAN Tiinec je co mozna nejvyssi kvalita poskytovanych sluzeb a
spokojenost uzivatell s témito sluzbami.

Definice zakladnich pojmi

Podnét (prani, pripominka) miZe byt novy napad, navrh, jak néco délat jinak, 1épe nebo upozornéni na
urcity nedostatek.

StiZnost je vyjadiena nespokojenost uzivatele ¢i jiné osoby s poskytovanim socialni sluzby.
Zpiusob podavani podnétu

Podnéty se zaznamenavaji:

e do Knihy podnéti uzivateltl, kterd je volné pfistupna v prostorach sluzby; knihu kontroluje 1x
mésicné pracovnik v socialnich sluzbach,
do zapisu z porad pracovnikii a uzivatela,
do zapisu z porad pracovnik,
do vyhodnoceni dotaznikového Setieni (viz VP 16 Hodnoceni a zvysSovani kvality socidlni
sluzby),

Pracovnik, ktery podnét pfijme (zaregistruje), miZe uzivateli nabidnout pomoc pii zaznamu do Knihy
podnéth uzivatelii. Na feSeni (opatfeni), které do knihy taktéz zapisi, se podili vSichni pracovnici socialni
sluzby a to dle charakteru podnétu.

Pracovnici na podnéty reaguji co nejdiive. Podnétim se také vénuje pozornost pii nejbliz§i poradé s
pracovniky ¢i uzivateli a mluvi se o nich i o jejich feSeni na aktivit¢ Ranni setkdni. Kazdoro¢ni
vyhodnoceni vSech podnéti socialni pracovnik vyvési na nasténce sluzby nejméné na dobu 30
kalendainich dnii.

Zpisob podavani stiznosti
Stiznost od stéZovatele piijima kterykoliv pracovnik socidlni sluzby JORDAN Tiinec.
StiZnost miiZe byt podana:

e pisemné (osobn¢, posStou, e-mailem),

e ustn¢ (osobné¢ ¢i telefonicky).

Pro ptipad pisemného a také anonymniho podani lze vyuzit schranku stiZznosti umisténou u dveti vedle
vytahu v 1. NP.
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Uzivatelé mohou pouzit tiSténou podobu formulafe pro podavéani a feSeni stiznosti, ktery je volné
pfistupny v prostorach sluzby.

Stiznost se podava ve lhite 1 roku ode dne, kdy nastala skute¢nost, kterd je pfedmétem stiznosti.
Kontakty pro podani stiznosti:

JORDAN Tf¥inec, socialné aktivizaéni sluZby
Konska 423, 739 61 Ttinec

Telefon: 734 363 348

E-mail: jordan@slezskadiakonie.cz

Vedouci oblasti Trinec, Frydek—Mistek
Bc. Marek Stebel

Hraniéni 280, 739 61 Ttinec

Telefon: 704 675 715

E-mail: m.stebel@slezskadiakonie.cz

Slezska diakonie

Na Nivach 7/259, 737 01 Cesky T&in

Vedeni Slezské diakonie

Mgr. Zuzana Filipkova, Ph.D., feditelka
Telefon: 730 166 120

E-mail: ustredi@slezskadiakonie.cz

Mgr. Ing. Romana Bélova, naméstkyné feditelky
Telefon: 731 199 480

E-mail: r.belova@slezskadiakonie.cz

DalSi moZnosti podani stiZnosti:
Ziizovatel: Slezska cirkev evangelicka a. v.
Ustiedi SCEAV

Na Nivach 259/7

737 01 Cesky Té&sin

E-mail: sekretariat@sceav.cz

Telefon: 558 764 380

Verejny ochrance prav — ombudsman
Udolni 658, 602 00 Brno-stred
Telefon: 542 542 888

E-mail: podatelna@ochrance.cz
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Kdo stiznost podava

Pravo podat stiznost na poskytovani socidlnich sluzeb ma kazdy uzivatel, kterému je nebo byla
poskytovana socialni sluzba. Kazd¢ stiznosti je vénovana pozornost.

StiZznost mohou podat také dalsi osoby:

opatrovnik nebo podpiirce uzivatele, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
Clen doméacnosti (zastoupeni Clenem domacnosti dle § 49 Nového obCanského zakoniku c.
89/2012 Sb.) uzivatele, kterému je nebo byla poskytovana socialni sluzb,

e osoba blizka, nemuze-li stiznost podat uzivatel, kterému je nebo byla socidlni sluzba
poskytovana, s ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, Zze zemfel,
osoba zmocnéna uzivatelem, kterému je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
zameéstnanec socialni sluzby.

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

Kontrola schranky stiznosti

Schranka je kontrolovana 1x za tyden dvémi pracovniky sluzby, kontrolu véetné poctu nalezenych
stiznosti zaznamenaji do formuléfe Kontrola schranky stiznosti, kde se také podepisi. Kazdou stiznost
vhozenou do schranky pracovnici ptipoji k formulafi pro podavani a feseni stiznosti a ptedaji vedoucimu
stiediska k vyfizeni.

Odpovédnost za FeSeni stiznosti

Resitelem stiznosti podanych socialni sluzb& JORDAN Tiinec je vedouci stfediska. Pokud stiznost
smétuje na vedouciho stfediska, feSeni prebira vedouci oblasti Frydek-Mistek, Tiinec. V piipad¢, kdy je
stiznost podéna k jinym organizacim/osobam nez je JORDAN Tiinec, je sluzba soudinna pii feseni
stiznosti.

Lhita pro vyrizeni stiZnosti

Lhata pro vyfizeni stiznosti je 30 kalendainich dnii od data doruceni stiznosti. Lhiita mize byt v
odvodnénych ptipadech prodlouZena o dalSich 30 kalendainich dnii. O prodlouZeni lhiity a diivodech je
stéZzovatel informovan vedoucim stfediska. V pifipadé anonymni stiZznosti je informace o prodlouzeni
lhiity vyvéSena na nasténce socidlni sluzby.

Postup pri vyrizovani stiznosti
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1.

10.

I1.

S uzivatelem, ktery sdéli svou stiznost ustné€, pracovnik vyplni formuldf pro podani a feSeni
stiznosti. Ten je pfistupny na Disku Google. Pracovnik nésledné stézovateli nabidne kopii
formulare.

Pracovnik, ktery pfijal pisemnou stiznost, ji pfilozi k formulaii pro podani a feseni stiznosti.
Nejpozdéji do nasledujiciho dne o stiznosti informuje vedouciho stfediska a stru¢né zapise do
Denni knihy v programu eQuip.

Vedouci pfijatou stiznost zaeviduje, objektivné proSetii a navrhne relevantni opatieni. Postupy,
kterymi se stiznost provefuje, musi byt voleny tak, aby vedly k rychlému zjisténi skute¢ného
stavu, nesnizovaly distojnost zddného z ucastnikli a pokud mozno neovliviiovaly nezadoucim
zptisobem budouci vztahy.

4

Pracovnici jsou o podané stiznosti informovani na nejblizsi spole¢né poradé.

Pokud to vyZaduje povaha stiznosti, jsou k feSeni ptizvani dalsi ucastnici, piipadné i stézovatel.
Vyftizeni stiznosti obsahuje odpovédi na vSechny Casti stiznosti, piijatd opatieni k odstranéni
zjisténych zavad, popiipade¢ jiné moznosti vedouci ke zlepSeni stavu.

Z proSetieni je ucinén zaver, ktery vedouci stfediska zaznamené do formulafe pro podani a feSeni
stiznosti.

Vyftizeni stiznosti, v€etné fesenti, je stézovateli pfedano v nasledujici forme:

o pisemné (osobné/postou) u stiznosti podané ustné, telefonicky nebo pisemnég; pii
osobnim predani sté¢zovatel podepise dvé vyhotoveni, jedno si ponechd / pii doru¢ovani
postou se dopis zasila doporucené,

o e-mailem u stiznosti zaslané touto formou; sté¢Zovatel je pozadan o zpétné potvrzeni, Ze
e-mail obdrzel,

o vyveéSenim feSeni nma mnasténce socidlni sluzby v piipadé¢ anonymni stiznosti, kde je
ponechano min. po dobu 30 kalendéinich dnti (podobné se postupuje i v ptipadé, ze sluzba
nema na sté¢zovatele kontakt).

Stézovateli je umoznéno na jeho Zzadost nahlédnuti do dokumentace, kterd je vedena o jeho
stiznosti (napf. formulaf pro podani a feSeni stiZznosti), dle potfeby obdrZzi kopii.

Socialni sluzba je povinna poskytnout ministerstvu sou¢innost pii provéfeni vyfizeni stiznosti,
kdyz stézovatel pozadal ministerstvo o provéteni vyiizeni stiznosti. Pokud byla poskytovateli po
proSetfeni ulozena povinnost odstranit nevyhovujici stav, ten ve lhité stanovené ministerstvem
odstrani a poda o tom ministerstvu pisemnou zpravu.

Nespokojenost s vyrizenim stiZnosti

V ptipad€ nespokojenosti s vyfizenim stiZnosti nebo nebyla-1i stiZznost vyfizena ve stanovené lhité, je
sté¢zovatel informovan o moznosti ve lhut¢ 60 dni pozadat Ministerstvo prace a socidlnich véci o
provéieni vyfizeni této stiznosti.

MPSV CR
Na Poti¢nim pravu 1/376, 128 00 Praha 2
Telefon: 950 191 111
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E-mail: posta@mpsv.cz

Seznameni s pravidly pro podavani a reSeni stiZnosti

Pravidla pro podavani a feSeni stiznosti jsou ve zjednoduSené podobé popsana v nasledujicich
dokumentech:

e Informacni bali¢ek pro z4jemce o socialni sluzbu,

e Pravidla socidlni sluzby JORDAN Tiinec.

Zajemci se s pravidly seznamuji

e v dobé jednani o socidlni sluzbu prostfednictvim dokumentu Informacni bali¢ek pro zajemce o
socialni sluzbu - zdjemce jej dostdva na prvni osobni schlizce v tisténé podob¢.

UZivatelé se s pravidly seznamuji
e v dobé uzavirani smlouvy o poskytovani socidlni sluzby prostiednictvim dokumentu Pravidla

socialni sluzby JORDAN Ttinec - uZivatel je pii podpisu smlouvy dostavé v tisténé podobg,
v pribéhu poskytovani sluzby (klicovym pracovnikem),
na poradach s uzivateli.

Pracovnici se s pravidly seznamuji v plném znéni pomoci tohoto dokumentu
e v dob¢ zacviku,
e pfi revizi vnitiniho pravidla,
e sezndmeni vzdy stvrdi podpisem.

Pravidla socialni sluzby JORDAN Tiinec jsou taktéz v ti§téné podobé& volné k dispozici v prostorach
sluzby. Toto vnitini pravidlo je dostupné na webovych strankach Slezské diakonie.

Celkové hodnoceni stiznosti pro zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb

Analyza a vyhodnoceni vSech stiznosti a kontrola pfijatych opatfeni se provadi jednou ro¢né (zpravidla v
prvnim ctvrtleti) a zodpovida za ni vedouci stfediska. Vyhodnoceni mé pisemnou podobu a je uloZeno na
Disku Google. Vyhodnocuji se i piijaté podnéty (Vyhodnoceni podnéti v JORDANU Tiinec za rok...).
Celkové analyzy slouZzi jako podnét pro zkvalitnéni poskytovanych sluzeb a pro hodnoceni sluzby.

Evidence a uloZeni stiznosti, archivace

Kazda prijata stiznost je evidovana elektronicky na Disku Google v tabulce Evidence piijatych stiznosti
s evidenénim c¢islem podle pofadi a roku podani stiznosti napt. 2/2025. Za evidenci je zodpovédny
vedouci stfediska.

Vytizené stiznosti se ponechavaji ve slozce Stiznosti do doby uplynuti skarta¢ni lhiity. Slozka je ulozena
v uzamykatelné skiini vedouciho stfediska v jeho kancelafi. Po uplynuti lhiity se zakladaji do spisovny
sttediska. Dal§imu postupu se vénuje Spisovy a skarta¢ni fad Slezské diakonie.
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Souvisejici formulare, prilohy, soubory a smérnice

druh, prip. . umisténi na Disku
. nazev dokumentu . -
oznaceni Google (Jordan - sdilené)
. , N i Metodika - Formulare (k
formular Kontrola schranky stiznosti ) N . (
metodice) - Stiznosti
cabulka evidence prijatych Stiznosti (s evidencnim cislem podle | Metodika - Formulare (k
poradi a roku podani stiznosti napr. 2/2023) metodice) - Stiznosti
. i v e , Metodika - Formulare (k
formular Formular pro podavani a reseni stiznosti ) . _
metodice) - Stiznosti
ok Vyhodnoceni stiznosti strediska JORDAN T¥inec za Metodika - Souhrnnad
Filoha ,
P rok.... analyza
sesit Kniha podnétii uzivatelu prostory sluzby
rad Spisovy a skartacni rad Slezské diakonie Sdilené disky - Smérnice




