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Pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti

Vsichni klienti, kterym je poskytovana socialni sluzba nebo byla poskytovana socidlni sluzba, si mohou podat
stiznost, pokud nejsou u nas se sluzbami spokojeni. Tuto stiznost Ize podat ve lhtité 1 roku ode dne, kdy
nastala skutecnost, ktera je pfedmétem stiZznosti.
Klienti ndém mohou fici, co se jim na poskytované sluzbé nelibi, na co nebo na koho se zlobi nebo jestli jsou
z néceho smutni.
Stiznosti na poskytovani socialni sluzby mize podavat:
- o0soba, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba,
- zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplirce osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba,
- osoba blizka, pokud nemuze stiznost podat osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
s ohledem na sv(j zdravotni stav nebo proto, Ze zemrela,
- osoba zmocnénd osobou, které je nebo byla poskytovdna socialni sluzba,
- ¢len domdcnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, oprdvnény k zastupovani
této osoby podle obcanského zakoniku, nebo
- zameéstnanec poskytovatele socialni sluzby.

Kazda z vyse zminénych osob ma pravo podat stiznost na poskytovanou sluzbu, aniz by tim byla jakymkoliv
zpUsobem ohroZena, znevyhodnéna nebo utrpéla Gdjmu.

Stiznosti jinych nez vysSe uvedenych osob, je tfeba brat jako mozny podnét pro zvyseni kvality sluzby,
zejména pokud poukazuji na poruseni nebo ohroZeni prav klient( sluzby a tento podnét neni potieba resit
podle pravidel pro podavani stiznosti

Ten, kdo stiznost zapisuje, musi ovéfit, Ze se jedna o osobu, ktera je opravnéna podat stiznost.

Jak lze stiznost podat:

Pisemné

Klient mUzZe sepsat stiznost sém nebo s pomoci rodiny ¢i zaméstnancl a mohu ji predat kterémukoliv sluzbu
konajicimu zaméstnanci, ktery o klienta pecuje, stiznost Ize také poslat poStou na adresu Jirdskova 1014,
Rajhrad 664 61, emailem: dzr@rajhrad.charita.cz nebo datovou schrankou: 2z7jvcv

Schranka
Stiznost lze vhodit do schranky davéry, ktera je umisténa v pfizemi budovy Domova se zvlastnim rezimem
pfi vstupu na schodisté. Pokud klient nechce, nemusi stiznost podepisovat.

Ustné
Klient m(Ze stiznost nahlasit nékomu ze zaméstnanc( nebo z rodiny a ten stiZznost za klienta sepiSe, stiznost
Ize podat i telefonicky.

U anonymnich stiZznosti, pokud jednoznacné vyplyva, Ze se jedna o klienta (soucasného ¢i byvalého) i
zaméstnance, se postupuje stejné jako u identifikovanych stiznosti. Pokud to ze stiznosti nevyplyva, bereme
stiznost opét jako podnét.

Neni-li klient schopen stiZznost vyjadfit a je na jeho chovani viditelné, Ze je s poskytovanim sluzby

nespokojen, je kladen dlraz na praci klicovych pracovnikd a ostatnich ¢lend pracovniho tymu a v pripadé
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jasné (i neverbalné) vyjadrené nespokojenosti klienta, je povinnosti zaméstnancl pracovat i s touto
stiznosti.

Evidence a vyfizeni stiznosti

e VSechny stiZznosti jsou brany vazné — nejdfive se zapisi do evidence stiznosti a poté se fesi.

e Stiznost musi byt vyfizena do 30 kalendarnich dnt. V odlvodnénych pripadech Ize tuto Ihdtu
prodlouZit o dalsich 30 dnl a informovat o tom osobu, ktera stiznost podala.

e O vyieSeni stiznosti je osoba, ktera stiznost podala, vidy sezndmena pisemné — osobnim predani,
postou ¢i emailem. Pokud neni pisemné predani mozné (nezndma adresa, nelze se s osobou spojit),
je vyrozumeéni vyvéseno po dobu 14 dni v prostorach sluzby.

e Pokud si na sluzbu stézuje soucasny klient a stiznost nebyla podana anonymné, je klient jednak
informovan o vysledku prosetreni stiznosti pisemné, ale soucasné je mu poskytnuto i Ustni
vysvétleni a to s ohledem na jeho schopnosti porozumét sdéleni.

e StiZnost je odloZzend, pokud je zjevné neopodstatnéna, pokud jde o stiznost ve véci, ktera jiz byla
DCHB provérena nebo jde o opakovanou stiznost, ktera neobsahuje nové skutecnosti. Tuto
informaci sdéli sluzba pisemné osobé, ktera stiznost podala.

Za proSetfeni a vyrizeni stiznosti je odpovédny vedouci sluzby. Pokud je stiznost smérovana na jeho osobu,
preda stiznost k vytizeni jeho nadfizenému.

V pripadé nespokojenosti s vyrizenim stiZznosti se lze odvolat na vyssi uroven:

Reditelka Oblastni charity Rajhrad - Mgr. Michaela Tichd, Jiraskova 47, 664 61, Rajhrad, e-mail:
michaela.ticha@rajhrad.charita.cz,

Reditel Diecézni charity Brno - Ing. Pavel Kolmacka, t¥. Kpt. Jarose 9, 602 00 Brno, e-mail:
pavel.kolmacka@brno.charita.cz,

Pokud nespokojenost s vyfizenim stiznosti stale trva, Ize se obratit do 60 dnii ode dne doruéeni sdéleni
vyfizeni stiznosti na:

Ministerstvo prace a socialnich véci — Na Pofi¢nim pravu 1, 128 00 Praha 2, e-mail: posta@mpsv.cz,

Kancelar verejného ochrance prav - Udolni 39, 602 00 Brno, e-mail: podatelna@ochrance.cz.
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