Stiznosti

Stiznost na poskytovani socialni sluzby je vyjadfena nespokojenost s cilem dosahnout
zmeény. Stiznost lze podat do jednoho roku od udalosti, na kterou stiznost sméruje.
Stiznosti bereme jako cenné podnéty pro dalsi zlepSovani sluzby a pro celkové zvySovani
jeji kvality. Podani stiznosti nevede k Zadnému znevyhodnéni, Ujmeé stézovatele Ci osoby,
kterou zastupujete.

Na poskytovani socidlnich sluzeb mize podat stiznost:

e osoba, které je nebo byla poskytnuta socialni sluzba,

e zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce osoby, které je nebo byla
poskytovana socialni sluzba,

e osoba blizka, nemuze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba
poskytovana, s ohledem na svij zdravotni stav, nebo proto, Zze zemfela,

e osobazmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

e clen domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
opraviiovany k zastupovani této osoby podle ob¢anského zakonikd, nebo

e zameéstnanec poskytovatele socialnich sluzeb.

Komu a jak stiznost sdélit

Stiznosti lze podat pisemné, Ustné, elektronicky, telefonicky, a to kazdému zaméstnanci
sluzby. Emailové adresy a telefonni Cisla jsou pro klienty K-centra dostupné na nasténce
na chodbé a v kontaktni mistnosti.

Kde si mohu v K-centru stézovat
V budové K-centra je mozno:

e stiznost zapsat do knihy prani a stiznosti, ktera se nachazi v kontaktni mistnosti;

e stiznost vlozit do schranky dlvéry na chodbé K-centra u vchodovych dvefi do
budovy;

e kterémukoliv pracovnikovi;

e mimo budovu je mozné vlozit stiznost do schranky K-centra, ktera se nachazi na

vstupni brané.



Kniha prani a stiznosti klientl a schranka dlveéry jsou pravidelné vybirany kazdy patek a
jejich potvrzeni o pfecteni se zaznamenava v knize o zaznamenavani prochazeni schranky
ddvéry a knihy pfani a stiznosti klientl, kterd se nachézi v kanceléfi u socialniho

pracovnika.

Pokud pracovnik nalezne Ci obdrzi stiznost klienta je povinen na toto upozornit vedouciho
sluzby a nejpozdéji do 30 dnl je nutné na stiznost odpovédét. Pracovnici stiznost

rozeberou na tymové poradé, ¢i na mimoradné poradé vSech pracovnikl K-centra.

V pfipadé stiznosti na vedouciho Kontaktniho centra Vazka se postupuje takto: stézujici
si strana poda stiznost pisemné k rukam feditele Oblastni charity Hodonin. Ten pfipad do
14 dn( prosSetfi a do 30 dnd pisemné oznami vysledek stéZovateli a pracovnikovi, na
kterého je stézovano. Odvolacim organem je feditel Diecézni charity Brno, kterému je

stiznost podana pisemneé.

Na moznost vyjadfeni nespokojenosti s poskytovanim socialni sluzby je klient informovan
v ramci jednani se zajemcem o sluzbu - proto je velmi dllezité, aby pracovnik vedljednani

se zajemcem kvalitné a dlsledné a sdélil mu vSechny potfebné informace.

U anonymnich stiznosti, z nichz jednoznacné vypliva, Ze se jedna o klienta (sou¢asného
Ci byvalého) ¢i zaméstnance, se postupuje stejné jako u identifikovatelnych stiznosti.
V pfipadé, kdy ze znéni stiznosti toto nevyplyva, bereme stiznost jako podnét, ktery neni
nutno fesit podle téchto pravidel, ale ktery mlzZe vést ke zvySeni kvality sluzby a podle

toho s nim sluzba naklada.

Kazda evidovana stiznosti musi byt vyfizena do 30 dnu (v odivodnénych pfipadech lze
tuto Lhtu prodlouzit o 30 dn(l). O prodlouzeni lhlty a dlivodech jejiho prodlouzenije tieba

informovat stéZovatele.
Stiznost je odlozena jestlize:

- jezjevné neopodstatnéna,
- jde o stiznost ve véci, ktera jiz byla DCHB provérena,

- jde o opakovanou stiznost, ktera neobsahuje nové skutec¢nosti,



Tuto informaci sluzba sdéli pisemné stézovateli.

Vyrozumeéni
Stézovatel musi byt o vysledku vyfizeni stiznosti informovan ze zakona vzdy pisemné.

Pisemné vyrozuméni mUze byt stéZovateli pfedano osobné nebo zaslano postou i
emailem, a pokud neni mozno se se stézovatelem spojit nebo nezname jeho adresu, je

vyrozumeni na 14 dni vyvéseno v prostorach sluzby.

Pokud je stézovatelem soucasny klient (v pfipadé Ze nejde o anonymni stiznost) je o
vysledku proSetfeni stiznosti informovan pisemnou formou, a zaroven je mu poskytnuto

ustni vysvétleni tak, aby sdéleni rozumél s ohledem na jeho schopnosti a moznosti.

Pfi nespokojenosti s vyfizenim stiznosti je stéZzovateli nabidnuta moznost obratit se
v ramci fidici linie DCHB na vySSi Uroven, a to na feditele OJ nebo feditele DCHB. Reditel
OlJifeditel DCHB mohou delegovat proSetfeni stiznosti na jinou osobu (zastupce, vedouci
odboru, metodika socialnich sluzeb DCHB, manazera kvality OJ). Osoba povérena
k proSetreni véc proSetfi v misté poskytovani sluzby a provede pisemny zapis. Zapis a
zavér z proSetfeni predlozi fediteli DCHB, pfislusnému fediteli OJ, vedoucimu sluzby.
StéZovateli poté zasle pisemné vyrozumeéni o vysledku proSetfeni a s poucenim o dalSich

moznostech stéZovatele. Na prosetieni plati vtomto pfipadé také lhita 30 dn(.

Nedilnou soucasti sdéleni o vyfizeni stiznosti je poudeni stéZovatele o moznosti obratit se
v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti do 60 dn(l na zfizovatele nebo ministerstvo

prace a socialnich véci, pfipadné na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav.

Kam se obratit v pripadé nespokojenosti s vyfizenim své stiznosti

Kdyz bude stézovatel nespokojeny s tim, jak byla stiznost vyfizena, a to ani po podani
Vasich pfipominek, nebo kdyz nebyla dodrzena lh{ta pro jeji vyfizeni, mizete se pisemné
obratit na:

e Reditele Oblastni charity Hodonin, Bc. Vaclava Salajku
adresa: Wilsonova 7, 695 01 Hodonin
email: vaclav.salajka@hodonin.charita.cz



Reditele Diecézni charity Brno, Ing. Pavla Kolmacku
adresa: tfida Kpt. JaroSe 1928/9, 602 00 Brno
email: pavel.kolmacka@brno.charita.cz

Zfizovatele Biskupstvi brnénskeé, otce biskupa Mons. Pavla Konzbula
adresa: Petrov 269/8, 602 00 Brno
email: brno@biskupstvi.cz

Ministerstvo préace a socialnich véci CR
adresa: Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 00 Praha 2
email: posta@mpsv.cz



