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PRAVIDLA PRO PODAVANI A VYRIZOVANI STIZNOSTI UZIVATELU

Uzivatelé maji pravo vyjadiit jakékoliv pfipominky, pfani nebo stiznosti na postup pracovnika
noclehdrny, jiné uzivatele a na kvalitu poskytovanych sluzeb.

Stiznost na poskytovani socialni sluzby je vyjadiena nespokojenost s cilem dosdhnout zmény.
Stiznost lze podat do 1 roku od udalosti, na kterou stiznost sméiuje. Stiznost bereme jako cenné
podnéty pro dalsi zlepSovani sluzby a pro celkové zvySovani jeji kvality. Podani stiznosti nevede
k zddnému znevyhodnéni, 4jmée stézovatele ¢i osoby, kterou zastupuje.

Vsemi stiznostmi ¢i pfipominkami se pracovnici noclehdrny zabyvaji a slouzi ke zvySovani
kvality jejich prace a k feSeni nedorozuméni mezi uzivateli. Sté€Zovatel se mize proti vytizeni
stiznosti odvolat.

StéZovat si mize soucasny i byvaly klient sluzby, jeho zdkonny zastupce, opatrovnik, podpirce
nebo zmocnénec, dale osoba blizka, pokud si klient nemize stézovat sdm s ohledem na svijj
zdravotni stav a ¢len domdcnosti, ktery je opravnény k zastupovani klienta podle obcanského
zakoniku. Na poskytovani sluzby si mtze stézovat také zamestnanec sluzby.

Postup pri reSeni stiZnosti

Uzivatel¢ jsou pfi uzavieni Gstni smlouvy informovani o svém pravu na podani stiznosti ¢i pfi-
pominky na poskytovani socidlnich sluzeb, aniz by tim byli n&jak ohroZeni nebo pocitili n¢ja-
kou Gjmu. Jsou seznameni s pravidly pro vyfizovani stiznosti. Tato pravidla jsou v zafizeni
volné dostupnd — pravidla k feSeni stiznosti jsou vyvéSena na nasténce na chodbé zatizeni. S po-
stupem vytizovani stiznosti jsou seznameni i jednotlivi pracovnici.

Stiznost Ize podat pisemné, ustné, elektronicky, telefonicky, a to kazdému zaméstnanci sluzby.

Adresa: Nocleharna pro lidi bez pfistfesi Hodonin, Sv. Cecha 3106/4a, 695 01 Hodonin
Telefon:518 340 472

Email: dc@hodonin.charita.cz

Anonymné¢ do schranky na stiznosti, ktera je umisténa na chodbé.

Podat stiznost je mozné nasledujicim zpusobem:

StiZnost do schranky na prani a stiZnosti

V zafizeni je umisténa schranka na pfani a stiznosti. Je umisténa mimo zabér kamer. Je tedy
mozné do ni anonymné¢ vkladat stiznosti ¢i ptani. Schranka je vybirana 1x tydné. Stiznosti jsou
zakladany do sloZky Stiznosti a jejich obsah je zaznamenan do programu Azylak. Vyfizena
stiznost je poté vyvéSena na nasténku na chodbé, tak aby byla k dispozici.
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Stiznost k pracovnikovi NC

Se stiznosti provozniho charakteru je mozno obratit se na kteréhokoliv pracovnika NC. V pftipa-
dé, Ze je schopen pracovnik tuto stiZnost fesit sdm a uZivatel je s timto spokojen neni nutno pie-
davat stiznost vedouci zatizeni. V opacném ptipadé, tak pracovnik neprodlené ucini.

StiZznost k vedoucimu NC
Jakoukoliv formu stiznosti je moZno podat vedouci Nocleharny pro lidi bez pfistresi, v dobé
nepfitomnosti stanovenému zastupci. Sidlo Sv. Cecha 3106/4a, Hodonin, telefon 518 340 472.

Vedouci ptipad do tydne proSetii a do 14 dnli informuje uzivatele o pfijatych opatienich. Vysle-
dek stiznosti je uzivateli ozndmen pisemné v piipadé, Ze stiznost byla podana také touto formou
nebo na zadost uzivatele.

StiZnost k Fediteli Oblasti charity Hodonin

Pokud stézovatel vnima, Ze jeho stiznost nebyla dostatecné proSetfena a piijata opatieni ne-
spliuji jeho predstavy o vyfizeni stiznosti shora uvedenymi zplsoby, je mozné projednat
stiznost s feditelem OCH Hodonin. Kontakt: Vaclav Salajka, feditel Oblastni charity Hodonin,
Wilsonova 7, 695 05 Hodonin, telefon 737 234 080, email: vaclav.salajka@hodonin.charita.cz.
K osobnimu rozhovoru je nutné se predem telefonicky objednat. Lhiita pro vyfizeni pisemné
stiznosti je 30 dni.

Stiznost k Fediteli DCH Brno nebo zrizovateli

Pokud neni uzivatel sluzby spokojen s vySe uvedenymi zpiisoby fesSeni stiznosti, pracovnik informuje
uzivatele, ze miize podat pisemnou stiznost a pfeda uzivateli kontakt na feditele Diecézni charity Brno
— Ing. Pavel Kolmacka, Ti. Kpt. Jarose 9, P. O. Box 635, 661 35 Brno, email:
pavel.kolmacka@brno.charita.cz nebo na zfizovatele, ktery je Biskup brnénsky. Mons. Mgr. Ing.
Pavel Konzbul, Dr. — diecézni biskup, Biskupstvi brnénské, Petrov 269/8, 601 43 Brno, email:
brno@biskupstvi.cz.

Stiznost k registrujicimu organu

Neni-li sté¢zovatel uspokojen s vyfizenim své stiznosti v ramci DCH Brno, ma moznost se obratit na
Odbor socidlnich véci Jihomoravského kraje.

Kontakt: Jihomoravsky kraj - Odbor socialnich véci, Zerotinovo nam. 449/3 601 82 Brno,

Telefon: 541 651 111.

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

Konzultace s nezavislym odbornikem a zastupovani pfi podavani stiZnosti.

Jestlize se nepodatilo vyfteSit problém, ktery vznikl v souvislosti s poskytnutim socialni sluzby,
zadnym z vySe uvedenych zptisobll, je povinnosti poskytovatele sluzby na zadost stéZovatele zpro-
sttedkovat do 30 dnl konzultaci problému s nezavislym odbornikem na danou problematiku.
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V CR se sledovanim lidskych prav zabyva Cesky helsinsky vybor, adresa: Jeleni 5, 118 00 Praha 1,
a Verejny ochrance priv — ombudsman, kontakt: Udolni 39, 602 00 BRNO, email:
podatelna@ochrance.cz, tel: 542 542 888, 542 542 777.

StéZovatel ma pravo zvolit si zastupce pro podani a vyfFizovani stiznosti. V pripadé po-
tieby si muZe stéZovatel zvolit jinou osobu, ktera ho bude p¥i podani stiZznosti zastupo-
vat.

Uzivatel¢ jsou informovani o tom, jakou formou je mozno stiznost uplatnit. Uzivatelé jsou
informovani o prub¢hu vytizovani stiznosti a o vysledku.

Evidence stiZnosti

Stiznosti jsou evidovany dle interniho pravidla zafizeni ¢. 11 Pravidla pro zpracovani, vedeni a
evidenci dokumentace osob. Kazda stiznost je evidovana v elektronické podobé ve formuléti pro
evidenci stiznosti v programu Azyl (ptiloha ¢. 8 NC). Tato evidence obsahuje datum podani
stiznosti, jméno stéZovatele, pfedmét stiznosti, jméno toho, kdo stiznost vytidil. Zplsob vytizeni

re¢

stiznosti je pak popsdna v dokumentu ,,Vyfizovani stiznosti“ v elektronické podobé.

Pokud si osoba, kterd si sté¢zuje, vyslovné nepieje, aby jeji stiznost byla zapsana, je informovana
o tom, Ze pro feSeni stiznosti je ze zakona nutné stiznost pisemné evidovat, a Ze pfi trvani poza-
davku na nezapsani se nebudeme moci stiznosti dale zabyvat a prohlaSeni vniméame jako prosté
vyjadieni nespokojenosti bez naroku na feSeni.

StéZzovatel je informovan o tom, Ze byl proveden zapis stiznosti a o dal$im postupu jejiho vy-
fizeni. StéZovatel ma pravo nahlizet do dokumentace, ktera se vede o jeho stiznosti, potizovat z
ni kopie nebo vypisy a sluzba mu to musi na jeho Zadost umoznit.

Anonymni stiznosti jsou predany vedoucim zaméstnanciim sluzeb, kterych se tykaji. Ti je fesi
jako podnéty ke zlepSeni kvality poskytovani danych sluzeb.

U anonymnich stiZnosti, z nichz jednoznacné vyplyva, Ze se jedna o klienta (souc¢asného ¢i
byvalého) ¢i zaméstnance, se postupuje stejné jako u identifikovanych stiznosti. V ptipad¢, kdy ze
znéni stiznosti toto nevyplyva, bereme stiznost jako podnét, ktery neni nutno fesit podle predpisu
C-3-1

DCH Brno - StiZznosti na poskytovani sluZeb, ale ktery mtize vést ke zvyseni kvality sluzby a podle
toho s nim sluZzba naklada.

Vyrozuméni stéZovatele o vysledku proSetieni

StéZovatel je informovan vzdy pisemné. Pisemné vyrozuméni muze byt stézovateli pfedano osobné
nebo zaslano postou, a pokud neni mozno se se stézovatelem spojit nebo nezname jeho postovni adre-
su, je vyrozuméni na 14 dni vyvésSeno v prostorach sluzby. Uzivatel (v ptipadé, Ze nejde o anonymni
stiznost) je o vysledku proSetfeni stiznosti informovan pisemnou formou s ustnim vysvétlenim tak,
aby sd¢leni porozumél s ohledem na své schopnosti.
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Pii sdéleni o vyfizeni stiznosti je sté¢Zovatel poucen o moZnosti obratit se v pfipadé nespokojenosti
s vyfizenim stiznosti do 60 dnti na vys$si uroven (viz vyse).

Lhuty pro vyrizeni stiZnosti

Dle Interniho ptedpisu feditele DCHB C-3-1 je lhiita pro vytizeni stiznosti 30 dnti. U stiZnosti
feSenych v ramci sluzby je tato doba zkracena na 14 dnti. Dlivodem pro zkraceni lhiity k vy-
fizeni je to, Ze mnozi uzivatelé sluzeb se zdrzuji v zatizeni kratsi dobu nez 30 dni.
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