Zpisob podani a vyrizeni stiznosti
Uzivatelé sluzeb jsou o moznostech podavani a zplisobu vyfizovani stiznosti informovani pti
jednani se zajemcem, dale pifi planovani poskytovani socialni sluzby. Domovni fad a vnitini

pravidla Domova obsahuji postup pii podani a vytizeni stiznosti.

a) Okruh osob, které mohou podat stiZnost

e zijemce

e 7Zadatel

e uZzivatel

e tfeti osoba, ve prospéch uzivatele sluzby (zvoleny zastupce uzivatele)
e opatrovnik uzivatele sluzby

Podani stiznosti nesmi byt na Gjmu tomu, kdo ji podal, ani tomu, v jehoz zdjmu byla podana.

Zajemce, Zadatel, uzivatel, tieti osoba a opatrovnik ma pravo:
e stézovat si na cokoliv, co se tyka kvality nebo zpusobu poskytovani socialni sluzby nebo
chovani zaméstnance
e stiznost kdykoliv odvolat
e Dbyt pfi podani a feSeni stiznosti zastoupen jinou osobou, kterou si zvoli

e na anonymni podani stiZznosti

b) Zpisob informovani o moZnosti podani stiznosti

e zajemce, zadatel — je informovan pfi jednadni a v pisemné podob¢ je mu predan
Domovni fad a vnitini pravidla Domova, kde je informovan o moznosti podani
stiznosti

e uzivatel — béhem procesu sluzby je uzivatel pribézné informovan o moznosti
podani stiznosti, a to na schtizce ,,Co tyden dal*

e tfeti osoba, opatrovnik — ma informace uvedené na internetovych strankéach

¢) Kdo stiZnost prijima a eviduje

e stiznost miize pfijmout vedouci Domova, socialni pracovnice a pracovnik

v socialnich sluzbach



e pokud stiznost pfijme socialni pracovnik nebo pracovnik v socidlnich sluzbach,
pieda piijatou stiznost vedouci Domova

e 0 pfijaté stiznosti se vede evidence — stiznosti se v evidenci stiznosti ¢isluji
¢iselnou fadou

e vedouci Domova pfijatou stiznost zaeviduje do ,,Evidence stiznosti Domova pro
matky a otce v tisni Znojmo** a neprodlen¢ zapocne s jejim Setfenim

e cvidence stiznosti je uloZzena v kanceléii vedouci v uzamykatelné skiince.

d) Zpusob podani stiznosti

StiZznost miiZe byt podana formou
Ustni — v piipadé podani Gstni stiznosti je nutné, aby byla naprosto konkrétni, jasna a
srozumitelnd. S Ustni stiznosti je mozné obratit se na vedouci Domova, socidlni pracovnici nebo
pracovnika v socialnich sluzbach. Ustni stiznost je zaméstnanci zapsana do ,,Formulat k podéni
stiznosti v Domoveé pro matky a otce v tisni Znojmo*. Formulaf se zapisem stiznosti je

neprodlen¢ piedan vedouci sluzby.

Pisemna
a) muze byt pfedana osobné vedouci Domova, socialni pracovnici nebo pracovnikovi

v socialnich sluzbach
b) zaslana poStou na adresu: Domov pro matky a otce v tisni Znojmo, Masovicka 12,
669 02 Znojmo

c) emailovou adresu domova: dmt@znojmo.charita.cz.

Telefonicka — v piipad¢ podani telefonické stiznosti je povinen ji piijmout vedouci Domova,
socialni pracovnice nebo pracovnik v socidlnich sluzbach
StiZnost miiZe byt vloZena do schranky na stiZnosti, ktera je umisténa na chodbé Domova.

Anonymni stiZnost — stiznost mlize byt podana kteroukoli vySe uvedenou formou podani, bez

uvedeni konkrétni osoby, ktera podani ucinila.

e) Vyrizeni stiZznosti

Vyftizovanim stiznosti na poskytovanou sluzbu ¢i jednani zaméstnance Domova je povétrena

vedouci Domova. V dobé¢ jeji nepfitomnosti socialni pracovnice. K feSeni stiznosti je vedouci



Domova opravnénd piizvat si dals$i osoby, které mohou poskytnout informace potiebné
k objasnéni stiznosti. Na vyfizeni stiznosti je lhtita 30 dnii od podéni stiznosti.

V ptipadé¢ anonymni stiznosti je pisemné vyjadieni ke stiznosti vyvéSeno 7 dni, po jejim
vyftizeni na nasténce Domova vedle kancelare.

Stiznosti se vyfizuji pisemnou formou, zakladaji se do Sanonu, ktery je oznacen ,,Stiznosti* a

je v uzamykatelné sktiiice v kancelafi vedouci Domova.

f) Kompetence pracovnikii v procesu Fizeni stiZznosti
Vedouci:

e pfijima stiznost

e vyfizuje stiznost

e vede evidenci stiZnosti
Socialni pracovnik:

e pfijima stiznost

e v nepfitomnosti vedouci vyfizuje stiznost a stiznost zaeviduje

g) Srozumitelna forma podani stiZnosti

Podani stiznosti — piktogramy

h) Kam se miiZe stéZovatel v pripadé nespokojenosti s poskytovanim
sluzby obratit

e Vyfizovanim stiZznosti na poskytovanou sluzbu ¢i jednani zaméstnance Domova je
povétena vedouci Domova. V dobé€ jeji nepfitomnosti socidlni pracovnice. K fesSeni
stiznosti je vedouci Domova opravnénd ptizvat si dalsi osoby, které mohou poskytnout
informace potiebné k objasnéni stiznosti. Na vyfizeni stiznosti je lhtita 30 dnti od podani
stiznosti.

e V piipad€ anonymni stiznosti je pisemné vyjadieni ke stiznosti vyvéSeno 7 dni, po jejim
vyfizeni na nasténce Domova vedle kancelare.

e Stiznosti se vyfizuji pisemnou formou, zakladaji se do Sanonu, ktery je oznacen

,»Stiznosti“ a je v uzamykatelné skiiiice v kancelaii vedouci Domova.



Podani stiznosti:
a) Vedouci sluzby

V ptipadé€, Ze uzivatel neni spokojen s poskytovanim sluzby nebo jednanim zaméstnance
Domova, mize se obratit na vedouci Domova. Vedouci jeho stiznost piijme a proSetii, pak

uzivateli pisemné ozndmi vyfizeni stiznosti.

b) StiZnost k Fediteli Oblastni charity Znojmo

V ptipadé, Ze uzivatel neni spokojen s vyfizenim jeho stiznosti vedouci Domova, mize se
obratit s podnétem k proSetfeni postupu pii vyfizovani stiznosti k fediteli Oblastni charity

Znojmo, Dolni Ceska 1, tel. 515 220 768.

¢) StiZnost k Fediteli Diecézni charity Brno nebo ke zrizovateli

Neni-li uzivatel spokojen ani v ptipad¢, ze vyuzil postup ptedchazejicich bodl, mize se
uzivatel obratit s podnétem k proSetieni postupu pii vyfizovani stiznosti k fediteli Diecézni
charity Brno, adresa tf. Kpt. JaroSe 9, Brno, 661 35, tel. 545 426 620 nebo ke zfizovateli na
adresu Biskupstvi brnénské, Petrov 8, Brno, 601 43, tel. 543 235 030.

d) Nezavisla osoba
Verejny ochrance prav

V ptipadé nespokojenosti se muize uZzivatel obratit na kanceldf vefejného ochrance prav.

Ombudsman — Udolni 39, 602 00 Brno, tel. 542 542 888

Dale je mozné obratit se na nezavislého odbornika, kterym se mini pravnik, advokat, znalec,
obCanské poradny, Institut pro lidska prava — Evropsky soud pro lidské prava...

Pravidlem je, ze nezavisly odbornik stoji mimo struktury zafizeni i poskytovatele.



