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Postup pro podavani prani, podnéti, pripominek a stiznosti na kvalitu
socialni sluzby TP SOVY

Zpusob vyfizovani stiznosti uzivatelt

Co je stiznost?

Stiznost na poskytovani socialni sluzby je vyjadiena nespokojenost s cilem dosahnout zmény. Stiznost Ize
podat do 1 roku od udalosti, na kterou stiznost sméfuje.

Sluzba TP SOVY usiluje o co mozna nejvysSi kvalitu poskytovanych sluzeb a jejich stalé zlepsovani. TP SOVY
vytvari podminky pro ziskavani namétd, pfipominek a stiznosti. Naméty, pfipominky a stiznosti se mohou tykat
provozu a chodu TP SOVY, prostfedi, ve kterém je sluzba poskytovana, jednani pracovniku.

Stiznosti jsou poskytovatelem chapany jako informace o spokojenosti / nespokojenosti s poskytovanou sluzbou
a o tom, zda sluzba odpovida potfebam uzivatell. Je to dllezity zdroj informaci o moznostech, jak zlepsit
sluzbu. Souc¢asné jde o nastroj kontroly uzivatele nad sluzbou, ktera je mu poskytovana. Stiznost je brana jako
pfirozena obrana proti neopravnénému zasahu do prav a zajmu klient. Podani stiznosti nevede k Zadnému
znevyhodnéni, ujmeé stézovatele i osoby, ktera klienta zastupuje.

Kdo si mlize stézovat?

StéZovat si mliZze soucasny i byvaly klient sluzby, jeho zakonny zastupce, opatrovnik, podplrce nebo zmocné-
nec, dale osoba blizka, pokud si klient nemUze stéZzovat sam s ohledem na svij zdravotni stav a ¢len domac-
nosti, ktery je opravnény k zastupovani klienta podle ob&anského zakoniku. Na poskytovani sluzby si maze
stéZovat také zaméstnanec sluzby. StiZnosti jinych, nez vySe uvedenych osob, bereme jako mozny podnét pro
zvySeni kvality sluzby, zejména pokud poukazuji na poruseni nebo ohrozeni prav klientl sluzby.

Jaka prava ma podavatel?
v' Pozadat o pomoc pfi formulovani stiznosti pracovnika TP SOVY
v" Moznost zvolit si nezavislého zastupce, ktery ho bude pfi vyfizovani stiznosti zastupovat
v' Obdrzet vyrozumeéni o zpUsobu feseni stiznosti
v" Nahlizet do dokumentace, ktera se vede o jeho stiznosti, pofizovat z ni kopie nebo vypisy

Jakym zpusobem stiznost podat?

Stiznost je mozno podat Ustné nebo pisemné u pracovnika TP SOVY, do postovni schranky, ktera je umisténa
u vchodovych dvefi do budovy Centrum socialnich sluZeb, Zizkova 108, elektronicky nebo telefonicky a to
kaZzdému zaméstnanci sluzby.

Stiznost na poskytovanou sluzbu Ize podat ve IhGté 1 roku ode dne, kdy nastala skute¢nost, ktera je pfedmétem
stiznosti.

Pokud je stiznost podavana ustné, ujituje se pracovnik o tom, Ze zaznam o podani odpovida tomu, co jim
chce podavatel Fici.

U stiznosti podané anonymné je tfeba napsat, zda se jedna o sou¢asného nebo byvalého klienta sluzby nebo
se jedna o zaméstnance sluzby, dale se bude stiznosti nakladat jako s kazdou jinou. V pfipadé, kdy ze znéni
stiznosti toto nevyplyva, bereme stiznost jako podnét, ktery neni nutno fesit podle téchto pravidel, ale ktery
muze vést ke zvySeni kvality sluzby a podle toho s nim sluzba naklada.

Kontakty: .
Oblastni charita Jihlava - TP SOVY — Centrum socialnich sluzeb, Zizkova 108, 586 01 Jihlava

Vedouci sluzby: Mgr. Pavlina Kolafova, tel. 734 683 867, pavlina.kolarova@)jihlava.charita.cz

Jakym zpusobem se stiznost vyfridi a zpracuje?

Kazda stiznost je okamzité zaevidovana v Knize namétu, pfipominek a stiznosti a je-li to mozné, je sepsana
spole¢né se stéZovatelem. PFi evidenci se pracovnik ujiStuje o tom, Zze zaznam o podani odpovida tomu, co
jim chce podavatel Fici.

Stézovatel dostane informaci, ze
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Stiznost je zaevidovana

a kym bude cela situace proSetfena, pficemz budou shromazdéna fakta od stézovatele,
zameéstnancu, z pfislusné dokumentace a od pfipadnych svédku, aby bylo mozno posoudit, zda
doslo k pochybeni a jaké jsou jeho dusledky;

v pfipadé zjisténého pochybeni budou navrzena napravna opatfeni, aby se podobné situace
neopakovaly;

nejpozdéji do 30 dnli bude pisemné vyrozumén o tom, jak byla stiznost vyfizena.

Zpétna vazba je projednavana na pracovni poradé. Pokud je to potfeba, vyfidi pracovnik zpétnou
bezprostfedné po jejim podani a na pracovni poradé se toto feSeni projedna.

Pro projednavani plati nasledujici pravidla:

v
v

v

Stiznost je projednavana v celém rozsahu.
Stiznost na poskytovanou sluzbu fesi v prvni fadé vzdy vedouci sluzby, které se stiznost tyka,
atoiv pfipadé, Ze byla stiznost adresovana v ramci Fidici linie vySe.
Pokud by byla stiznost sméfovana na jeho osobu, pfeda tuto stiznost k vyfizeni svému
nadfizenému.
Pokud stiznost sméfuje proti konkrétni osobé, je nezbytné postupovat tak, aby byla chranéna
dlstojnost a opravnéné zajmy této osoby.
o V pfipadé, Ze se stiznost tyka uZivatele sluzeb, maze byt uZivatel na poradu pozvan,
aby se mohl k véci vyjadfit, jeho pfitomnost ale neni podminkou pro projednani
o V pfipadé, ze se stiznost tyka pracovnika TP SOVY, je véc projednavana za
pfitomnosti vedouciho a pracovnika, ktery ma pravo se k véci vyjadfit
o 'V pfipadé, Ze se stiznost tyka vedouciho TP SOVY, je véc projednavana za pritomnosti
zastupce feditele pro oblast socialni prevence a vedouciho, ktery ma pravo se k véci
vyjadrit
Ukolem zaméstnance, ktery ma provéfeni stiznosti na starosti, je spravedlivé zjistit vdechny
okolnosti pfedmétného podani a rozhodnout, zda stiznost byla opravnéna nebo neopravnéna,
a pokud ano, jaka budou pfijata napravna opatfeni. O pfijeti opatfeni je proveden zapis.
Stiznost je odlozena, jestlize:
a) je zjevné neopodstatnéna;
b) jde o stiznost ve véci, ktera jiz byla DCHB provéfena;
c) jde o opakovanou stiznost, ktera neobsahuje nové skute€nosti.
Tuto informaci sluzba sdéli pisemné stézovateli.

vazbu

Vyjadreni k zpétné vazbé je zpracovano bez zbytec¢ného odkladu, nejpozdéji vSak do 30 dnli ode dne podani.
V odlivodnénych pfipadech Ize tuto Ih(tu prodlouzit o dalSich 30 dnu, podavatel je o tom pisemné informovan.
Vyjadreni ke stiznosti je zaznamenano v Knize namétu, pfipominek a stiznosti.
Neanonymnimu podavateli je vyjadfeni pfedano vzdy pisemné (podavatel podepiSe v Knize namétq,
pfipominek a stiznosti, Ze mu bylo vyrozuméni pfedano). Pokud je stézovatelem souc€asny klient (v pfipadeé,
Ze nejde o anonymni stiznost) je o vysledku proSetfeni stiznosti informovan pisemnou formou. Zarover je mu
poskytnuto Ustni vysvétlenim tak, aby sdéleni porozumél s ohledem na jeho schopnosti.
V pfipadé anonymniho podani stiznosti je vyjadfeni zvefejnéno na nasténce pobliz schranky pro podnéty a
stiznosti, a to po dobu 14-ti dnd, vyjadfeni neni zvefejnéno, pokud by mohlo ohrozit bezpedi uzivatell.

Kam se obratit v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti?
Pokud pretrvava nespokojenost s tim, jak byla stiznost vyfizena, a to ani po podani pfipominek, nebo kdyZz
nebyla dodrzena Ihlta pro vyfizeni stiznosti, pfipadné pretrvava nespokojenost s tim, Ize se obratit na (pro
proSetfeni nespokojenosti s vyfizenim stiznosti plati v ramci DCHB obdobny postup i Ihaty):

Reditelku Oblastni charity Jihlava Ing. Hanu Fexovou,
o adresa: Jakubské namésti 2, 586 01 Jihlava
o e-mail: hana.fexova@jihlava.charita.cz

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

- Zfizovatele biskupstvi brnénské: otec biskup Mons. Pavel Konzbul,

o adresa: Petrov 269/8, 602 00 Brno
o e-mail: brno@biskupstvi.cz ;
- Ministerstvo prace a socialnich véci CR

o adresa: Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 00 Praha 2

o e-mail: posta@mpsv.cz
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