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Nazev: Stiznostni ad

Soucasti standardu: C. 7 - Stiznosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani sluzby
Datum ucinnosti: 1.7.2025

Odpovédna osoba: Lenka Pospisilova, koordinatorka

STIZNOSTNI RAD
Effeta denni stacionar

1. StiZnosti se rozumi pravo vyjadrit nespokojenost se socialni sluZbou a kvalitou jejiho
poskytovani, ptipadné s dalSimi okolnostmi souvisejicimi s poskytovanim této sluzby.

2. Na poskytovani socialnich sluzeb miiZe podat stiznost:

e 0soba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

e zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplirce osoby, které je nebo byla
poskytovana socialni sluzba,

e osoba blizka (dle obcanského zakoniku), nemtiZe-li stiZnost podat osoba, které je
nebo byla socialni sluzba poskytovana, s ohledem na sviij zdravotni stav nebo
proto, Ze zemfela,

e osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

e (len domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,
opravnény k zastupovani této osoby podle obc¢anského zakoniku,

e zameéstnanec poskytovatele socialnich sluzeb,

(dale jen ,stézovatel).

3. StiZnosti jinych nez vyse uvedenych osob, je tieba brat jako mozny podnét pro zvySeni
kvality sluzby.

4. U anonymni stiZnosti dle tohoto predpisu postupujeme v pripadé, Ze je ziejmé, ze
stiznost podala osoba, ktera je k podani stiznosti opravnéna.

5. Stiznost na poskytovanou sluzbu Ize podat ve lhiité 1 roku ode dne, kdy nastala
skutecnost, ktera je predmétem stiznosti.

6. Stiznost mlze byt podana osobné, telefonicky, poStou, emailem a podanim do
schranky v Effeté, kterémukoliv pracovnikovi zatizeni, ke kterému ma klient diivéru. Ten
stiznost prreda k vyrizeni koordinatorce zatizeni. Pokud se jedna o stiZnost na
koordinatorku zarizeni, preda tuto stiznost k vytrizeni vedoucimu sluzby.

Koordinatorka Effety - Ing. Bc. Lenka PospiSilova, DiS.,, tel.: +420 734 435 024
email: lenka.pospisilova@brno.charita.cz, Strnadova 14, 628 00 Brno

7. Ten, kdo stiZnost ptijim3, informuje stéZovatele o tom, Ze:

e stiznost bude zaevidovana,

e bude vyrizena do 30 dng,

e vyftizuje to koordinatorka zatizeni,

e dostane o vysledku pisemné vyrozumeéni.
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Schranka pro podani stiznosti (i anonymni) je umisténa vpravo v chodbé za vchodem
do Effety.

Koordinatorka vyridi stiznost nejpozdéji do 30 dnii. S feSenim stiznosti seznami
stéZovatele pisemnou formou, pokud je to moZné i s Ustnim doprovodem. V ptipadé
potieby je feSeni klientovi sdéleno jesté jinou vhodnou formou tak, aby mu bezpochyby
porozumeél.

Pfi nespokojenosti s vytizenim stiZnosti je stéZovateli nabidnuta moZnost odvolat se
k vedoucimu sluzby.

KaZzda stiznost musi byt pisemné zaevidovana a zpracovana. Evidenci
vede koordinatorka Effety. Evidence je vedena v elektronické formé, do které ma pristup
koordinatorka a socialni pracovnice.

Obsahem evidence je potadi stiZznosti, datum a forma prijeti stiznosti, kdo stiZznost
podal, stru¢ny obsah, datum a zptlsob vyiizeni stiznosti a v piipadé opravnéné

stiZnosti stanovena opatieni, datum a forma vyrozuméni stéZovatele a pripadné

jeho vyjadreni ke zplisobu vyrizeni stiznosti. Soucasti evidence je i pisemné vyrozumeéni
o vyrizeni stiznosti stéZovateli.

StéZovatel mize stiznost podat anonymné. V Effeté je umisténa uzamcena schranka
umoziujici nepozorované vlozeni pisemné stiznosti. Schranku vybira v tydennich
intervalech koordinatorka Effety, ktera nalezeny obsah eviduje. Vytizeni anonymnich
stiznosti je vyvéSeno na nasténku u schranky bez uvedeni osobnich

udaju. Pri proSetiovani stiznosti sluzba nemuze zarucit zachovani anonymity
stézovatele.

StéZovatel nesmi byt poskozen ve svych pravech a opravnénych zajmech tim, Ze stiznost
podal, a to ani tehdy, kdy se stiznost ukaze jako nediivodna.

Diistojnost osoby, proti které stiznost sméruje, je po celou dobu prosetiovani chranéna.

Stézovatel ma pravo nahliZet do dokumentace a potizovat si kopie, ktera se vede o jeho
stiznosti.

Stézovatel musi byt o vysledku vyrizeni stiznosti informovan vzdy pisemné. Pokud neni
mozné se se stéZovatelem spojit nebo nezname jeho adresu, je vyrozumeéni na 14 dni
vyvéSeno na nasténce v blizkosti schranky pro podavani anonymnich stiznosti, a to

v obecné formé bez uvedeni osobnich udaji.

Koordinatorka Effety zajiStuje, aby s timto radem byli

seznameni vSichni pracovnici a opatrovnici. Klienti jsou seznamovani s timto radem dle
jejich moznosti a schopnosti porozumét, a to jim srozumitelnou formou. Ostatni
opravnéné osoby maji pristup k tomuto fadu na nasténce za vchodem a na webovych
strankach Effety.

Pti nespokojenosti s vyiizenim stiZnosti se mtzete odvolat na:
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Vedouci sluzby
Bc. Petr Cevelik

petr.cevelik@brno.charita.cz

Tt. kpt. Jarose 9, 602 00 Brno

Reditelka Oblastni charity Brno
Mgr. Jana Levova

Jana.levova@brno.charita.cz

Tt. kpt. JaroSe 9, 602 00 Brno

Reditel Diecézni charity Brno
Ing. Pavel Kolmacka

Pavel.kolmacka@brno.charita.cz

Tt. kpt. Jarose 9, 602 00 Brno

Zrizovatele Diecézni charity Brno:

Biskupstvi brnénské
Petrov 269/8
601 43 Brno

Email: brno@biskupstvi.cz

Ministerstvo prace a socialnich véci:
MPSV CR
Na Pori¢nim pravu 1/376
128 00 Praha 2

Email: posta@mpsv.cz
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