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Prinasime svétlo do zivota potfebnym Karviné

Pravidla pro podavani, vyfrizovani a evidovani stiznosti na
poskytovani socialni sluzby

Uéel

Ugelem tohoto vnitfniho pravidla je informovat vefejnost, co je to stiznost, kdo je dle zakona
o socialnich sluzbach opravnén podat stiznost na poskytovani socialni sluzby, jaké formy
podani stiznosti mlize stézovatel vyuzit a v jaké lhaté muze stiznost podat. Nasledné jsou
zde uveden pravidla pro pfijeti stiznosti a jeji vyfizeni v zakonem stanovené |h(ité. Dale jsou
zde uvedena pravidla pro evidovani stiznosti. Soucasti pravidel je uvedeni dalSich mozZnosti,
ke komu stéZovatel muze podat stiznost a také informovani stézovatele na moznost provéfrit
vyfizeni stiznosti Ministerstvem prace a socialnich véci. Zavér téchto pravidel je vénovan
zpuUsoby jakymi jsou zaméstnanci a uzivatelé seznameni s témito pravidly.

1. Podani stiznosti

Stiznost je pro ucely tohoto vnitiniho pravidla sdéleni, jehoz obsahem je vyjadfeni
nespokojenosti s poskytovanim socialni sluzby, v ramci kterého pfislusna osoba zada o
proSetfeni v dané véci a domaha se jeji napravy.

Stiznost muize dle zakona o socialnich sluzbach podat:

uzivatel socialni sluzby
e opatrovnik nebo podplrce uzivatele socialni sluzby

e osoba blizka uzivateli v pfipadé, Ze uzivatel nesvede s ohledem na svuj zdravotni
stav stiznost podat nebo v pfipadé&, kdy uzivatel jiz zemfrel

e 0soba zmocnéna uzivatelem k podani stiznosti

e Clen domacnosti uZivatele, kterému je nebo byla poskytovana socialni sluzba Ci
opravnény k zastupovani dle ob&anského zakoniku, nebo

e zaméstnanec poskytovatele socialni sluzby.

Stiznost je mozné podat témito nékolika formami:

e Ustné
Stiznost Ize ustné sdélit kterémukoliv zaméstnanci stfediska HOSANA Karvina.

e telefonicky
vedouci stfediska / socialni pracovnik Bc. Monika Heczkova: +420 737 789 720
socialni pracovnik Ing. Tomas Valek: +420 734 177 913
pfima péce: +420 731 420 016

e e-mailem
vedouci stfediska / socialni pracovnik Bc. Monika Heczkova:
hosana@slezskadiakonie.cz
socialni pracovnik Ing. Tomas Valek: sp.hosana@slezskadiakonie.cz
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e dopisem
adresa: Lazensky park 463/12, 735 03 Karvina — Lazné Darkov

e pres datovou schranku
ID datové schranky: 5xnbjgh

e anonymné
Vhozenim do schranky stiznosti nachazejici se v Satné uzivatelu.

Podani stiznosti nesmi byt stézovateli, nebo osobé, které je nebo byla poskytovana
socialni sluzba, jiz se stiznost tyka, a ktera neni zaroven stézovatelem, na ajmu.

Stiznost Ize podat do 1 roku ode dne, kdy nastala skute¢nost, ktera je predmétem
stiznosti Na stiznosti podané po této Ih(té nebude bran zretel.

2. Prijeti stiznosti

Stiznost pfijima kterykoliv zaméstnanec stfediska vyjma toho zaméstnance, na kterého je
stiznost podavana. Pfislusny zaméstnanec je povinen stiZznost od stéZovatele pfijmout. Je
nepfipustné stézovateli jakymkoliv zplisobem branit podani stiznosti.

Prijatou stiznost zapiSe zaméstnanec do formulare ,,Pfijata stiznost na poskytovani
socialni sluzby.“

Pokud stiznost podava uzivatel, ktery se nedokaze podepsat, postaci, kdyz do formulare
misto podpisu udéla svou znacku (klikyhak, kolecko apod.).

Pokud je stiznost podavana pisemnou formou (e-mailem, dopisem, datovou zpravou, Ci
prostfednictvim schranky stiznosti), k vySe uvedenému formulafi se pfilozi dokument
obsahujici pfedmétnou stiznost.

Prijatou stiznost preda zaméstnanec bez zbyteéného odkladu (nejpozdéji vsak
v nasledujici pracovni den) vedouci stifediska nebo jejimu zastupci k vyfizeni.

Stiznost je mozné podat i pfimo u vedouci stfediska.

Poznamka:

Schranka stiznosti nachazejici se v Satné stfediska se vybira pravidelné vzdy ve Ctvrtek
(nebo nejbliz8i nasledujici pracovni den). Schranku vybira vedouci stfediska.

3. Vyfizeni stiznosti

Osobou opravnénou za vyfizeni stiznosti je vedouci stfediska, v jeji nepfitomnosti pak jeji
zastupce (socialni pracovnik).

Stiznosti tykajici se vedouci stfediska jsou v nejbliz§i pracovni den pfedany k vyfizeni
vedouci Oblasti Karvinsko. Stiznosti tykajici se zastupce vedouci stfediska fesi pfimo
vedouci stfediska.
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Vedouci stfediska provede patfiéné kroky k vyFizeni dané stiznosti. Setfeni probiha obvykle
formou rozhovoru se stéZovatelem, se svédky, se zaméstnanci, vedouci stfediska provadi
téz vlastni zkoumani situace — zjiStovani okolnosti a stavu véci, studium pfislusné
dokumentace atd.

Lhata pro vyfizeni stiznosti je nejvySe 30 kalendarnich dni nasledujicich po dni prijeti
stiznosti (nikoliv az dnem predani stiznosti vedouci stfediska). VySe uvedenou Ihitu Ize ze
zavaznych duvodl prodlouzit, nejvySe vSak o dalSich 30 kalendafnich dnd. Duvod
prodlouzeni musi byt pisemné oznamen stézovateli.

Vedouci stfediska v prabéhu zakonné I|haty provadi ovéfovani skuteCnosti uvedené
v predmétu stiznosti.

V ramci ovéfovani vyzve stézovatele, aby predlozil dikazy o svém tvrzeni.

Nasledné vedouci stfediska udéla rozhovor se zaméstnancem, na kterého je stiZznost
sméfovana a se svédky dané skuteCnosti (pokud pfi dané skutecnosti byli néjaci svédci
pritomni). Vedouci stfediska téZz prostuduje vSechny relevantni materialy vztahujici se
k pfedmétu stiznosti (napf. zaznamy o pribéhu sluzby apod.). Zjisténé skutecnosti vedouci
stfediska zaznamena do formulafe ,Podklad pro vyfizeni stiznosti na poskytovani
socialni sluzby.*

Vysledek vyfizeni stiznosti vedouci stfediska zaznamena do formulare ,VyFizeni stiznosti
na poskytovani socialni sluzby*, ktery vedouci stfediska vystavi ve dvou vyhotovenich.

Jedno vyhotoveni formulafe pfeda vedouci stfediska stézovateli, jedno vyhotoveni zUstava
ve stfedisku. Do formulafe vedouci stfediska uvede formu pfedani formulafe stézovateli
(osobné&, dopisem ¢&i pfes datovou schranku). Soucasti formulare je i pisemné informovani
stéZovatele 0 moznosti prodetieni vyfizeni stiznosti Ministerstvem prace a socialnich véci
(viz kapitola 6.).

V pfipadé anonymné podané stiznosti vedouci stfediska formulaf s uvedenym vysledkem
vyfizeni stiznosti umisti na nasténku v Satné uzivatell po dobu 30 kalendafnich dnu.

4. Evidence stiznosti

Vedouci stfediska vede slozku ,StiZznosti* uschovanou v jeji kancelafi v uzamykatelné skfini.

Vzdy za uplynuly kalendaini mésic uvede do formulare ,Evidence stiznosti na poskytovani
socialni sluzby* vSechny pfijaté stiZznosti v daném kalendainim mésici.

Do sloZky vedouci stfediska zaklada i vSechny formulafe ,PFijata stiznost na poskytovani
socialni sluzby”, ,Podklad pro vyfizeni stiznosti na poskytovani socialni sluzby” a
.Vyfizeni stiznosti na poskytovani socialni sluzby* vztahujici se k pfedchozimu
a aktualnimu kalendainimu roku.

Vedouci strediska je povinna umoznit stézovateli nahlizet do dokumentace o
predmétné stiznosti a umoznit mi pofizovat z ni kopie ¢i opisy.

Po skoncCeni nasledujiciho kalendainiho roku po roce, kdy byla stiznost vyfizena, jsou vySe
uvedené formulare pfedany do pfiru€ni registratury stfediska k jejich uschovani. Po uplynuti
skarta¢ni Ihty budou formulare zafazeny do skarta¢niho fizeni.
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5. DalSi moznosti, ke komu podat stiznost

Stézovatel ma kromé vySe uvedeného moznost vramci Slezské diakonie podat

stiznost nize uvedenym osobam:

Ing. Bc. Milana Bak3Sova, vedouci
Oblasti Karvinsko

Adresa: V Aleji 465, 734 01 Karvina —R3j
Tel.: 603 416 882

E-mail: m.baksova@slezskadiakonie.cz
ID datové schranky: 5xnbjgh

Mgr. Ing. Romana Bélova, naméstkyné
feditelky SD

Adresa: Dukelska 264/5, 737 01 Cesky
TéSin (budova B)

Tel.: 731 199 480

E-mail: r.belova@slezskadiakonie.cz
ID datové schranky: 5xnbjgh

Mgr. Zuzana Filipkova, Ph.D., feditelka
SD

Adresa: Dukelska 264/5, 737 01 Cesky
TéSin (budova B)

Tel.: 730 166 120

E-mail: ustredi@slezskadiakonie.cz

ID datové schranky: 5xnbjgh

Stézovatel se miize rovnéz se svou zadosti obratit na zfizovatele Slezské diakonie:

Slezska cirkev evangelicka a.v.

Adresa: Na Nivach 259/7, 737 01 Cesky T&Sin
Tel.: 558 764 380
E-mail: sekretariat@sceav.cz

ID datové schranky: ummhgxg

Stézovatel se muze téz stiznost podat k nize uvedenym institucim sledujicim

dodrzovani lidskych prav:

Kancelar vefejného ochrance prav

Adresa: Udolni 658/39, 602 00 Brno
Tel.: 542 542 888

E-mail: podatelna@ochrance.cz

ID datové schranky: jz5adky

Cesky helsinsky vybor, z.s.

Adresa: Stefanikova 216/21, 150 00 Praha 5
E-mail: info@helcom.cz
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6. Informovani stézovatele o moznosti a podminkach provéreni vyrizeni
stiznosti Ministerstvem prace a socialnich véci

StéZovatel ma moznost obratit se v pripadé své nespokojenosti s vyfizenim stiznosti do
60 kalendarnich dnu pocitanych ode dne doruéeni formulare ,Vyfizeni stiznosti na
poskytovani socialni sluzby* na Ministerstvo prace a socialnich véci Ceské republiky (dale
jen ,ministerstvo®) s zadosti o provéfeni vyfizeni stiznosti, pfiCemz stézovatel uvede do
zadosti davod, pro¢ o provéfeni vyfizeni stiznosti zada.

Stézovatel ma moznost se za obdobnych podminek obratit se na ministerstvo i v pripadé,
kdy nebyla stiznost vyrizena ve stanovené lhaté

Stredisko Slezské diakonie HOSANA Karvina je povinno poskytnout ministerstvu soucinnost
pfi provéreni vyfizeni stiznosti.

PFi provéfeni vyfizeni stiznosti je ministerstvo opravnéno vyzadat si vyjadreni dalSich organd
vefejné spravy, popfipadé fyzickych a pravnickych osob, jejichz ¢&innost souvisi s
poskytovanim socialni sluzby. Tyto organy a osoby jsou povinny na zakladé Zadosti
ministerstva a v jim stanovené |haté vyjadieni poskytnout.

Ministerstvo zadost o provéreni vyfizeni stiznosti odlozi, jestlize je zjevné neopodstatnéna,
jde o stiznost ve véci, ktera jiz byla ministerstvem provéfena, nebo o opakovanou zadost,
ktera neobsahuje nové skutecnosti. Tuto informaci ministerstvo sdéli pisemné stéZovateli.

Ministerstvo proveéfi vyfizeni stiznosti do 60 dnl ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena,
nebo do 90 dnu ode dne, kdy mu byla Zadost doru€ena, jestlize je tfeba vyzadat si vyjadieni
dalSich organu verejné spravy nebo osob.

Je-li zadost o provéfeni vyfizeni stiznosti opravnéna, ulozi ministerstvo Slezské diakonii
povinnost odstranit nevyhovujici stav, nebo poda podnét k dalSimu postupu pfisluSnému
organu verejné spravy. Stfedisko Slezské diakonie je povinno nevyhovujici stav odstranit ve
Ihdté stanovené ministerstvem a podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu.

Kontaktni idaje na ministerstvo:

Instituce Kontakty

Adresa: Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 00 Praha 2
Tel.: 950 191 111

E-mail: posta@mpsv.cz

ID datové schranky: sc9aavg

Ministerstvo prace a socialnich véci
Ceské republiky

7. Seznameni zaméstnancl a uzivateli s pravidly pro podavani a
vyfizovani stiznosti

Kazdy nové pfichozi zaméstnanec je pfi zahajeni své pracovni €innosti ve stfedisku povinné
seznamovan s témito pravidly pro podavani a vyfizovani stiznosti. Pfi aktualizaci tohoto
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vnitiniho pravidla podepiSi sezndmeni s jeho aktualizovanou podobou vSichni stavajici
zaméstnanci stfediska.

Uzivatelé jsou s moznosti podat stiznost a jakymi formami informovani prvotné v ramci
procesu uzavirani smlouvy o poskytnuti socialni sluzby, nejpozdéji vSak v den zahajeni
poskytovani soc. sluzby, nasledné pak v pribé&hu poskytovani soc. sluzby napf. v ramci
individualnich nebo skupinovych rozhovorl s uzivateli.

Vnitfni pravidlo je pro uZivatele zpracovano v obrazkové a piktogramové podobé. Tato
podoba vnitfniho pravidla je uzivatelim permanentné k dispozici v $atné uzivatell a také
v ramci infokoutku nachazejicim se v obyvacim pokaoji.



