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POSTUP PRO PODANI A VYRIZOVANI STIZNOSTI NA POSKYTOVANI
SOCIALNI SLUZBY

CO JE STiZNOST

Stiznost na poskytovani socialni sluzby je vyjadfena nespokojenost s cilem dosahnout zmény. Stiznost Ize
podat do 1 roku od udalosti, na kterou stiznost sméfuje. Stiznosti bereme jako cenné podnéty pro dalSi
ZlepSovani sluzby a pro celkové zvySovani jeji kvality. Podani stiznosti nevede k Zzadnému znevyhodnéni, ujmé
stéZovatele Ci osoby, kterou zastupuje.

STiZNOST MUZE PODAT

e soucasny nebo byvaly klient sluzby,
e zakonny zastupce, opatrovnik, podplrce nebo zmocnénec klienta,
e o0soba blizka nebo ¢len domacnosti, pokud je opravnén klienta zastupovat podle ob&anského zakoniku
(napf. pokud klient vzhledem ke svému zdravotnimu stavu nemuze stiznost podat sam),
e pracovnik sluzby.
Pokud jste sou¢asnym nebo byvalym klientem sluzby a nemuZzete nebo nechcete podat stiznost osobné, miize
ji za vas podat vySe uvedena opravnéna osoba.

ZPUSOBY PODANI STiZNOSTI

e Pisemné — stiznost je mozné podat formou dopisu, ktery Ize vhodit do postovni nebo anonymni
schranky urcené ke stiznostem, pfipadné zaslat postou. Anonymni schranka je umisténa v Cekarnach
sluzby na adrese: Zizkova 1872/89, 586 01 Jihlava, Humpolecka 736, 393 01 Pelhfimov.

e Elektronicky — zaslanim e-mailu na adresu: adiktologicka.poradna@jihlava.charita.cz

e Telefonicky — zavolanim na sluzebni telefon vedeni sluzby nebo formou SMS zpravy.
e Ustné — osobné nebo v pribéhu poskytovani sluzby kterémukoli pracovnikovi sluzby.
Stiznost mize byt sdélena kterémukoli zaméstnanci sluzby, nebo pfimo vedeni sluzby:

Bc.Martina Véznikova
tel.: 739 354 990

e-mail: martina.veznikova@jihlava.charita.cz

Dal8i moZnosti je podat stiZnost zfizovateli Diecézni charity Brno, kterym je Biskupstvi brnénské: otec biskup
Mons. Pavel Konzbul, adresa: Petrov 269/8, 602 00 Brno, e-mail: brno@biskupstvi.cz.

Stiznost Ize podat i anonymné — bez uvedeni jména, jakoukoli z vySe uvedenych forem. Pro moznost posouzeni
opravnénosti stiznosti je v8ak dllezité uvést, zda jste sou¢asnym nebo byvalym klientem, nebo zaméstnan-
cem sluzby. V pripadé, kdy ze znéni stiznosti toto nevyplyva, bereme stiznost jako podnét, ktery mlze vést ke
zvySeni kvality sluzby. Vyrozuméni o vyfizeni stiznosti i podnétu bude zvefejnéno po dobu 14 dnli na nasténce
umisténé u schranky pro pfani a stiznosti.

EVIDENCE A PROSETRENI STiZNOSTI

o Kazda stiznost je zaevidovana. Pokud je to mozné, sepiSe ji pracovnik se stéZovatelem.
e Stézovatel nasledné obdrzi informaci o tom, ze:
o stiznost byla zaevidovana;
o bude prosetfena konkrétni odpovédnou osobou;
o v ramci Setfeni budou shromazdény potfebné informace — od stézovatele, zaméstnanct, z pfi-
slusné dokumentace i pfipadnych svédkl — za ucelem posouzeni, zda doslo k pochybeni a ja-
ké jsou jeho dlsledky;
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o V pfipadé zjisténého pochybeni budou navrzena napravna opatfeni, aby se prfedeslo opa-

kovani podobné situace;

o do 30 dnl od podani stiznosti bude stéZovatel pisemné informovan o vysledku jejiho vyfizeni.
StéZovatel ma pravo nahlizet do dokumentace vedené o jeho stiZnosti, pofizovat z ni kopie nebo
vypisy. Poskytovatel sluzby je povinen toto na zadost stéZovatele umoznit.

Za prosetfeni a vyfizeni stiznosti odpovida vedouci sluzby. Pokud je stiznost sméfovana pfimo na néj,
predava ji svému nadfizenému.
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 vy3e.
Zaméstnanec povéfeny Setfenim stiznosti ma za ukol spravedlivé posoudit v8echny okolnosti a
rozhodnout, zda je stiznost opravnéna ¢&i nikoli, a navrhnout odpovidajici opatfeni. O pfijeti opatfeni je
proveden zapis.
Pokud je stiznost sméfovana proti konkrétni osobé, postupuje se s ohledem na zachovani jeji di-
stojnosti a opravnénych zajmu.
StiZznost je odloZena, jestlize:

a) je zjevné neopodstatnéng;

b) jde o stiZnost ve véci, kterd jiz byla DCHB provéfena;

c) jde o opakovanou stiznost, ktera neobsahuje nové skute¢nosti.
Tuto informaci sluzba sdéli pisemné stézovateli.
Kazda evidovana stiznost musi byt vyfizena do 30 dnl ode dne jejiho doruéeni. V odidvodnénych
pfipadech Ize tuto lhatu prodlouzit o dalSich 30 dnll. O prodlouzeni Ihiity a dGvodech jejiho prodlou-
Zeni je tfeba informovat stéZovatele.

VYROZUMENIi STEZOVATELE

O vysledku vyfizeni je stéZzovatel vzdy pisemné informovan.

Pisemné vyrozuméni muze byt pfedano osobné, zaslano postou nebo e-mailem.

Neni-li mozné stéZovatele kontaktovat, je odpovéd vyvésena na 14 dni v prostorach sluzby.

Pokud je stéZovatelem soulasny klient (a nejde o anonymni stiZnost), je mu vysledek sdélen také
ustné, a to srozumitelné, s ohledem na jeho schopnosti.

KAM SE OBRATIT, POKUD NEJSTE SPOKOJENI S RESENIM STiZNOSTI

Pokud nebudete spokojeni s vyfizenim své stiznosti, miZete se pisemné obratit na:

a) s novou stiznosti na:

Reditele Oblastni charity Jihlava Ing. Hané Fexové
e Adresa: Jakubské namésti 2, 586 01 Jihlava
e e-mail: hana.fexova@jihlava.charita.cz

Reditele Diecézni charity Brno Ing. Pavia Kolmacku,
e adresa: tfida Kpt. Jarose 1928/9, 602 00 Brno
e e-mail: pavel.kolmacka@brno.charita.cz

b) s zadosti o prosetfeni vyfizeni stiznosti (do 60 dnt od doruéeni vyrozuméni) na:

Ministerstvo prace a sociélnich véci CR
o adresa: Na Pofiénim pravu 1/376, 128 00 Praha 2
o e-mail: posta@mpsv.cz
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