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SLEZSKA DIAKONIE — BENJAMIN Krnov

(1 *)) Stiznosti na poskytovani socialni sluzby

Seznameni s procesem podavani stiznosti na poskytovani socialni sluzby

Kazdou stiznost (pfipominku, podnét) bereme jako krok ke zvySeni kvality sluzby — v pfipadé,
Ze vnimate za dulezité nam cokoliv sdélit, mizete se obratit na nase pracovniky a predat jim
své sdéleni ustné. V pfipadé, Ze povazujete za vhodnéjsi zpusob pisemné sdéleni, nize také
najdete moznosti, jak tak ucinit.

Ve Slezské diakonii a v nasem dennim stacionafi BENJAMIN Krnov se vasimi podnéty,
pfipominkami nebo stiznostmi na poskytovani socialni sluzby budeme zabyvat a fadné je
Zpracujeme.

Veskeré vase podnéty bereme jako moznost zkvalitnit nasi praci. Zaru€ujeme se
zaroven za to, ze nikdo neni timto procesem ohrozen, za pripadné podnéty, pripominky
nebo stiznosti jsme radi, motivuji nas k zamysleni a potfebnym zménam.

VSichni pracovnici naSeho tymu vas v pfipadé potfeby podpofi a provedou, pokud si
nebudete jisti, jak postupovat.

Nize se miZete seznamit s procesem PODAVANI STIZNOSTI NA POSKYTOVANI
SOCIALNI SLUZBY.

Pfipominka — upozornéni na problém
Podnét — nabizi feSeni, zménu, napravu
Stiznost — konkrétni problém, ktery vyZaduje feSeni/napravu

StéZovat si na poskytovanou sluzbu (kvalitu nebo zpUsob poskytovani) mize kazdy (klient,
zakonny zastupce klienta, opatrovnik, zaméstnanec, jina osoba). Ten, kdo podava stiznost —
stéZovatel, ma moznost zmocnit k podani stiznosti jinou osobu, tzn. v pfipadé potfeby poveérit
jinou osobu k podani stiznosti - napf. tlumocnik a pod.

. Jak podat stiznost — formy podani stiznosti

N Gstné: kterémukoliv pracovnikovi ve stfedisku BENJAMIN Krnov (face to face,

telefonicky). Ten, kdo stiznost pfijima ji beze zmény obsahu zapiSe na formular,
stéZovatel formulaf podepisSe (vyjma telefonické stiznosti).

- pisemné: stéZovatel ji poSle klasickou nebo elektronickou postou nebo preda

kterémukoli pracovnikovi ve stfedisku BENJAMIN, popk. vhodi stiznost do schranky
na stiznosti, schranky na postu.

N prostrednictvim druhé osoby: v této oblasti pracujeme se situacemi, kdy na

ur€itou pfipominku/podnét/stiznost upozorni druha osoba na zakladé kontaktu a
prace s klientem, ktery nema schopnosti ¢i dovednosti samostatné vyjadfit danou
oblast.
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- ten, kdo stiznost pfijima ji pfeda vedouci strediska

Vedouci stfediska vyzvedava elektronickou postu denné. Postovni schranku (umisténa na
brané u zadniho vchodu) vybirame denné, a schranku na stiznosti umisténou v zadni chodbé
u rehabilitaci vybirame 1x tydné vzdy v pondéli.

ll. Role pracovnikii pfi podpore ochrany prav klientd denniho
stacionare

- pracovnici podporuji klienty denniho stacionafe v ochrané svych prav a k moznosti
vyuzit stiznosti, podnétt Ci pfipominek v pfipadech tomu hodnych. Pracovnici
s klienty hovofi o moznosti podat si stiznost, a pfipadné klienty podporuji pfi tomto
procesu.

- spokojenost klientl zjiStuji pracovnici prostfednictvim otazek pfi individualnich
schlizkach (nejCastéji pfi setkavani kli€. pracovnika a klienta). Pracovnici se zaméruji
na otazky typu:

- Chybi vam néco v nasi sluzbé?

- Je néco, s ¢im nejste spokojen?

- Napada vas, jak muzeme nasi praci zlepSit?
- Chtél byste néco v BENJAMINU zménit?

- Nejste s necim spokojeni?

- jak bude pracovnik postupovat, kdyZ od klienta ziska podnét nebo pfipominku:

- Otevfeni podnétu / pfipominky na poradé vSech pracovniki DS (porady
probihaji 1x tydné)

- Podany podnét / pfipominka je zaznamenan v zapise z porady pracovniku
i s dalSim postupem feSeni.
- Vysledek feSeni podnétu / pfipominky je sdélen pfislusné osobé.
- Pokud dojde k rozhodnuti, Ze se nejedna o podnét / pfipominku, ale o stiznost
postupujeme dale viz feSeni stiznosti.
-~ u klientd, ktefi nemaji nastaven funkéni komunikacni systém zjistuji pracovnici

spokojenost intuitivnimi metodami (pozorovani, empatické vnimani), pfipadné
rozhovorem s dalSimi osobami, které jsou klientovi blizké.

- Podnéty pracovnika v dané oblasti pracovnik otevira na poradé vSech
pracovnikl DS. Konzultuje s KP, koordinatorem.

- Vpfipadé, Zze je podnét / pfipominka vyhodnocena alespofi jednim
pracovnikem jako stiznost — dojde kjeho zapisu na pfislusny formular a
predani vedouci stfediska.

- VSechny podnéty, pfipominky, které se vztahuji ke klientovi zaznamenava
pracovnik, ktery je zjisti, do dennich zapisl. Ty nasledné zapracuje KP do
svych individualnich zaznamd kprocesu IP. Dale jsou tyto podnéty
zaznamenany v zapise z porad pracovniku i s pfipadnym feSenim.
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Pokud pracovnici nenajdou feSeni oteviou danou situaci i na pfipadové supervizi.

- V pfipadé, Ze pracovnik vyhodnoti danou situaci jako stiZznost je jeho povinnosti sepsat

stiznost, a vytvofit v feSeni této situace prostfednika mezi klientem a sluzbou.
Pracovnik podporuje klienta v ochrané svych prav.

. Res$eni stiznosti

K teSeni stiznosti slouzi formulaf — pracovnici denniho stacionafe BENJAMIN Krnov
jsou seznameni s postupem, jak formulafe vyplfiovat a zapocit tak proces feseni
stiznosti.

Reseni stiznosti ma na zodpovédnost vedouci stfediska, pfipadné povéreni pracovnici
(socialni pracovnik, koordinator denniho stacionare). P¥i feSeni stiznosti je vzdy
sestavena komise minimalné 2 pracovnikl stacionare, které urCi vedouci stfediska.
Vedouci stfediska je pribézné informovan o prubéhu Setfeni, také o predbézném
vysledku.

Reseni stiznosti se sklada z rozhovoru se stéZovatelem (pokud se nejedna o
anonymni stiznost), rozhovory s pfipadnymi svédky i osobou, na kterou muze byt
stiznost podana. Prosetfenim skuteCnosti, na které stéZovatel poukazuje (nahodné
sledovani pribéhu sluzby).

Kazda stiznost, jakkoliv podana, je feSena a vedouci stfediska na ni pisemnou
formou

do 28 kalendarnich dnl od jejiho podani odpovi stéZovateli nebo vyvési vysledek na
nasténce u kancelare vedouci stfediska, kde je vysledek zverejnén po dobu 30 dna.

IV. Zaznam stiznosti

VSechny stiznosti evidujeme a zaznamenavame na formulare.

O vysledku stiznosti vypracujeme pisemnou zpravu (pisemny protokol zapsany
na hlavickovém formulafi stfediska), ktera predame stézovateli.

V. Vysledky stiznosti
S vysledky podanych stiznosti vZdy seznamujeme:

e stézovatele: pisemnou odpovédi, pokud se jedna o klienta denniho stacionare, pro
kterého je tato podoba nesrozumitelna pfeda informaci o vysledku feSeni stiZznosti
klientovi osoba povérena feSenim konkrétni stiznosti.

e vyvéSenim feSeni stiznosti na nasténce u kancelare vedouci stfediska (zvefejnéni po
dobu 30 dni)

e pracovniky denniho stacionare: v ramci porady pracovnikl jsou pracovnici seznameni
s podanou stiznosti a jejim feSenim, pfipadné napravnym opatienim.

VI. Evidence stiznosti a jejich analyza
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Stiznosti na poskytovani socialni sluzby

Kazdou podanou stiznost evidujeme, za evidenci zodpovida socialni pracovnik. Pokud
je odpovéd zaslana postou, zasilame ji vZzdy doporu€ené a listek z posty okopirujeme,
pokud ji pfedavame osobné — dochazi tak vzdy oproti podpisu. Pokud klienta
seznamujeme s Setfenim stiznosti osobné, provedeme o tom zapis do Setfeni stiznosti
a do dennich zaznamu sluzby.

Stiznosti, pfipominky, podnéty jsou jednou ro¢né (bfezen) analyzovany socialnim
pracovnikem, v tymu pracovnikl je ovéfena naprava a zapracovani dobrych podnétu
do praxe.

Seznameni s podavanim stiznosti

Se zplusobem podavani a feSeni stiznosti jsou seznameni klienti (zakonni zastupci,

opatrovnici, dalSi osoby vstupujici do sluzby — praktikanti, VS, VPP) i pracovnici
stfediska. Za predani téchto informaci jsou zodpovédni vedouci stirediska, socialni
pracovnik, kliCovi pracovnici.

Postup pracovniku pfi pou€eni a zpracovani stiznosti, podnétu, pfipominek:

Klient / opatrovnik / zadkonny zastupce je s podavanim stiznosti seznamen pfed
podepsanim Smlouvy o poskytovani socialnich sluzeb ve stfedisku (pfiloha Smlouvy —
pravidla stfediska). ZO: socialni pracovnik

Praktikanti, dobrovolnici, osoby v rezimu VS a VPP jsou s moznosti podavani stiZznosti
seznameni v ramci zaucCeni, pfed vstupem do sluzby. Na konci spoluprace vypliuji
formular se zpétnou vazbou na stfedisko, jejiz soucasti jsou otazky zamérené

na kvalitu sluzby. Hodnoceni sluzby pfedava praktikant po pfevzeti hodnoceni praxe a
jinych dokumentl, aby nemél obavy, Zze jeho hodnoceni mlze ovlivnit hodnoceni
praxe.

Pracovnici pfedavaji (v ramci individualnich sezeni pracovnika s klientem,
ve vzdélavacich aktivitach) klientdm informace o moznosti podani stiznosti a opakuji
jim postup podavani stiznosti.

Kontakty pro podavani stiznosti / Ihaty pro vyfizeni stiznosti

BENJAMIN Krnov, denni stacionar

SPC N 545/54, 794 01 Krnov

Sylva Dorazilova, vedouci stfediska

tel: 734 417 701, e-mail:_benjamin@slezskadiakonie.cz

Lhdta do 28 dnu.

Prima nadrizena vedouci strediska:

Ing. Ludmila Vajdova, vedouci oblasti Bruntal, Krnov
Hlubdicka 10, 794 01 Krnov

tel: 605 864 669, e-mail:_|l.vajdova@slezskadiakonie.cz
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Lhdta do 28 dnu.

Slezska diakonie: 5
Na Nivach 7/259, 737 01 Cesky Tésin

Vedeni Slezské diakonie
Mgr. Zuzana Filipkova, Ph.D., Feditelka
tel. 730 166 120, e-mail: ustredi@slezskadiakonie.cz

Mgr. Ing. Romana Bélova, naméstkyné feditelky
tel: 731 199 480, e-mail: r.belova@slezskadiakonie.cz

Lhdta do 28 dnl.

DalSi moznosti podani stiznosti:

Zrizovatel Slezské diakonie

Slezska cirkev evangelicka a.v.

Na Nivach 7/259, 737 01 Cesky Té&sin

tel: 558 764 380, e-mail: sekretariat@sceav.cz

Lhtta do 28 dnd.

Kancelar verejného ochrance prav
Udolni 658, 602 00 Brno-stfed
tel: 542 542 888, e-mail: podatelna@ochrance.cz

Lhdta do 30 dnu.

V pfipadé nesouhlasu stézovatele s vyfrizenim stiznosti nebo v pripadé, kdy
stiznost nebyla vyfizena ve stanovené lhité je mozno pozadat Ministerstvo
prace a socialnich véci CR o provéreni vyrizeni této stiznosti na:

Ministerstvo prace a socialnich véci
Na Pofi¢nim pravu 1/376 128 01 Praha 2
tel: 950 191 111, e-mail: posta@mpsv.cz

Lhata do 60 dnd.
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