SOCIALNE
TERAPEUTICKA

DILNA

JINAK

PRAVIDLA PRO RESENI STiZNOSTi

(podavani, vyfizovani a evidenci stiznosti na kvalitu nebo zpisob poskytovani
sluzby)

Clovék, ktery vyuzivd nasi sluzbu si mizZe kdykoliv stéZovat na zplisob nebo na kvalitu
poskytovani socialni sluzby, na pracovnika atd. O této skutecnosti je informovan ihned
na pocatku spoluprace (v procesu uzavirani smlouvy), ale také v prlibéhu poskytovani sluzby
dle potfeby. Pravidelné jsou lidé informovani minimalné 1x za rok, napf. pfi prodlouzeni
smlouvy, v pribéhu poskytovani sluzby, béhem pribéiného hodnoceni (mésicni, rocni
hodnoceni). Informaci o moznosti podat stiznost predava lidem socialni pracovnik nebo jeho
klicovy pracovnik formou, ktera je pro ného srozumitelna (v€etné pouziti AAK). Pracovnici
mohou vyuzit zpracovand obrazkova pravidla pro feseni stiznosti. Vychazime z predpokladu,
Ze nasi sluzbu vyuzivaji lidé, ktefi potrebuji podporu pti rozhodovani z divodu zdravotniho
znevyhodnéni.

O informovani ¢lovéka vyuZivajiciho nasi sluzbu provede socialni pracovnik zaznam do socidlni
dokumentace v elektronické podobé na OneDrive.

Muazeme rozlisit:

Podnét: ¢lovék vyuzivajici nasi sluzbu (nebo kdokoliv z jeho blizkého okoli) sdéli nazor, navrh,
myslenku nebo doporuceni na zlepSeni kvality sluzby, které nas vede k zamysleni nad
stavajicim stavem, miZe se vSak jednat také o pochvalu socialni sluzby nebo pracovnikd,
zpravidla neni klientem vyZadovano reseni dané situace.

StiZznost: stiznost vnimame jako nespokojenost s kvalitou nebo zplsobem poskytovani sluzby
vyZzadujici feseni.

Pokud ¢lovék oznaci své podani jako stiznost, pak jde o stiznost, at je jeji obsah jakykoliv.



Co je pro nas dulezité:

e cClovék vyuZivajici nasi sluzbu ma pravo si stéZovat a vi, jak ma pfi podani stiznosti
postupovat,

e (Clovék vyuzZivajici nasi sluzbu o tomto pravu vi, je srozumitelné a podle individualni
potieby opakované informovan,

e podani stiznosti je pro ¢lovéka vyuZivajiciho nasi sluzbu zcela bezpecné,

e stiznost nikdy neni divodem pro zménu chovani viic¢i tomu, kdo stiznost podava,

e kazda stiznost je dobrou zpétnou vazbou, kterou mizeme vyuzit pro zvyseni kvality
sluzby ,Socidlné terapeuticka dilna JINAK Ostrava“.

Kdo si muzZe stézovat?

e cClovék vyuzivajici nasi sluzbu

e jeho opatrovnik nebo podpurce

e rodinny pfislusnik

e blizkd osoba (kamardd, partner)

e zastupce spolupracujici organizace

e kdokoliv dalsi v zdjmu ¢lovéka, kterého podporujeme
e pracovnici STD JINAK Ostrava

Jak je mozné stiznost podat a komu?

» Ustné (osobné nebo telefonicky)

Kazdy si mlzZe stéZovat jakémukoliv pracovnikovi a midze mu sdélit, co se mu nelibi. Pokud
Clovék stiznost sdéluje ustné, pracovnik, ktery tuto stiznost pfijal, jeji obsah zaznamena
do formuldre Zaznam obsahu ustni stiznosti.

» pisemné (zaslany dopis, osobné predany dopis, e-mail)

Pisemnou stiznost mUze ¢lovék predat jakémukoliv pracovnikovi nebo ji mlze zaslat postou,
mailem, vhodit do schranky u dilny. Pisemnou stiznost je moiné podat i anonymné,
to znamen3, Ze neni nutné uvadét, kdo si stézuje. Anonymni stiznost je mozné zaslat postou,
na adresu sluzby nebo vhodit do schranky.

Stiznost je mozné poslat na adresu:
JINAK, z.u.

Socialné terapeuticka dilna JINAK
Rolnicka 101/22

709 00 Ostrava-Nova Ves



Stiznost muiZe byt zaslana taky mailem:

Koordindtor sluzby: trefna@jinakops.cz

Socialni pracovnice: stdostrava@jinakops.cz

Komu je tedy mozné stiznost dat nebo Fici?

e jakémukoliv pracovnikovi sluzby (socidlni pracovnik, pracovnici v pfimé praci)
e koordinatorce sluzby STD Ostrava

Mgr. Petra Trefna Skacelova
Telefon: 736 528 058
Mail: trefna@jinakops.cz

e Tteditelce organizace JINAK, z.u.

Mgr. Martina Chlapkova
JINAK, z.u.

Brantice 220, 793 93 Brantice
Telefon: 605 292 990

Mail: chlapkova@jinakops.cz

e nezavislym subjektiim, odbornik{im

Verejny ochrance prav
Udolni 39
602 00 Brno

Zaméstnanci (v¢. zaméstnanc( na DPP nebo DPC), dobrovolnici ¢&i staZisti mohou podat také
oznameni v souladu s postupem danym Vnitfnim predpisem ¢. 8 o Ochrané oznamovatel(.
Vsichni pracovnici jsou s timto dokumentem prokazatelné sezndmeni.

Jak se postupuje pf¥i vyfizovani stiznosti
Povéfenym pracovnikem pro vyfizovani stiznosti je socialni pracovnik sluzby ,Socialné

terapeutickd dilna JINAK”. V pfipadé, Ze stiznost sméfuje na sociadlniho pracovnika sluzby,
stiznost vyrizuje koordinatorka/vedouci STD JINAK.
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e pokud pracovnik obdrzi stiznost od ¢lovéka vyuZzivajicim sluzbu, pisemné ji zaznamena
(v pfipadé ustni stiznosti — viz vysSe) — preda ji neprodlené povéirenému pracovnikovi —
o této skutecnosti informuje toho, kdo si stézuje,

e povéreny pracovnik (SP) informuje koordinatorku STD o vSech stiznostech,

e stiZznost je vyrfizena v co nejkratSim mozném terminu, nejpozdéji do 30 pracovnich dni,
tuto lhatu mGzeme v odlvodnénych pfipadech prodlouzit, nejvice vSak o 30 dnd.
O prodlouzeni Ih(ity a o divodech jejiho prodlouzZeni je povéreny pracovnik povinen
informovat toho, kdo stiznost podal.

e povéreny pracovnik pro vyfizovani stiznosti stiznost proSetfi, zjisti dalsi nezbytné
skutecnosti (napf. rozhovorem s tim, kdo si stéZuje, rozhovorem s dot¢enymi osobami,
diskuse v tymu pracovnik( atd.),

e jednani v ramci Setfeni stiznosti je vidy pfitomna dalsi osoba,

e ze vSech jednani v ramci Setfeni stiznosti zpracovava povéreny pracovnik pisemny
zaznam.

Povéreny pracovnik, kvali nestrannosti, v pfipadé potfeby, konzultuje navrh rfeseni stiznosti
s koordinatorkou/vedouci STD JINAK.

Postup po prosetieni stiznosti

e po proSetfeni stiznosti je ¢lovék informovan o vysledku koordinatorkou a socialni
pracovnici sluzby STD vidy pisemné, predevsim jsou mu vSak informace pfedany pro
néj srozumitelnou formou (obrazky, fotografie atd.).

e 0 vysledku se ¢lovék dozvi nejdfive, jak to bude mozné, nejpozdéji pak ve lh(té, kterd
je uvedena u vytizeni stiznosti (viz vyse).

e v pfipadé, zZe byla stiznost poddna anonymné, bude reSena stejné (jako podepsanad),
bude pisemné zapsan vysledek reseni stiznosti a tento pisemny dokument bude ulozen
v kancelafi sluzby ,,Socialné terapeuticka dilna JINAK Ostrava“.

e v pfipadé, Ze doslo k pochybeni ze strany sluzby, poskytovatel v pisemné odpovédi
uvede, kromé informaci o pfijatych opatfenich a vyfesSeni stiznosti, také omluvu,
pripadné je nahrazena Skoda.

StéZovat si mohou také pracovnici sluzby , Socialné terapeuticka dilna JINAK Ostrava“. Stiznosti
pracovnici podavaji koordinatorce STD, v pfipadé potreby, jsou dale konzultovany s feditelkou
organizace.

Co délat v pfipadé nespokojenosti s vyfeSenim stiznosti nebo pfi nedodrzeni Ihaty pro jeji
reseni

Pokud ¢lovék, ktery podal stiznost, neni spokojeny s vyfesenim stiznosti nebo s tim, Ze nebyla
dodrzend Ihita pro jeji vyfeseni, ma moznost se ve Ihité do 60 dni od té doby, co obdrzel
informaci o feseni stiznosti z nasi strany nebo po uplynuti Ihity pro feSeni stiznosti, obratit na



Ministerstvo prace a socidlnich véci. Tuto moznost podrobné popisuje v § 99 b zakon ¢.
108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach v platném znéni.

Kam stiznost smérovat:
Ministerstvo prdce a socidlnich véci
Odbor inspekce socialnich sluzeb
Na Pofi¢nim pravu 376/1

128 01 Praha 2

V Zadosti musi stéZovatel uvést divod, proc€ chce stiznost prosetfit. Ministerstvo ma povinnost
ve |haté 60 dnll (mUZe ji prodlouZit az na 90 dn() stiznost prosetfit a my jako poskytovatel
sluzby mdame povinnost pfi proSetfeni stiznosti, pokud si to ministerstvo vyzada,
spolupracovat. Ministerstvo musi stéZzovateli umoznit nahlizet do spisu, ktery k vyfizeni
stiznosti, vede. O vyfizeni stiznosti bude ministerstvo stéZovatele informovat pisemné.

Evidence stiZznosti/podnétt

Vsechny stiznosti jsou vyfizovany pisemné, pficemz pisemné odpovédi jsou archivovany
ve slozce Evidence stiznosti. Slozka Evidence stiznosti obsahuje tabulku Evidence stiznosti
(v niz jsou stiznosti evidovany pod poradovym cislem), podané stiznosti, pisemny zdznam
Setfeni stiznosti a také pisemné odpovédi na stiznosti.

Evidujeme také vSechny podnéty. Pracovnik, kterému bude sdélen podnét si tento podnét
zaznadi do svych poznamek a informuje o podnétu co nejdfive socialniho pracovnika. Socidlni
pracovnik pfednese podnét na nejblizsi poradé. Pfijeti podnétu, jeho prodiskutovani a vystup
bude zaznamendm elektronicky ve sloZce Evidence podnétl a v tabulce evidence podnétu.

Jak nam stiznosti/podnéty pomahaji?

Jednou roéné (zpravidla na zacatku nasledujiciho roku) jsou stiznosti/podnéty za dany rok
vyhodnocovany. Pracovnici sluzby ,Socialné terapeuticka dilna JINAK Ostrava® se spolecné
zamysleji nad tim, zda se néjakd stiznost/podnét neopakuje, zda prijatd opatifeni byla
dostatecné efektivni Ci nikoli a zda dosSlo na zakladé pfijatého opatfeni ke zlepSeni kvality
sluzby. Vystupem hodnoceni je propojeni stiznosti/podnétl s kvalitou poskytovanych sluzeb.

Platné k 12. 2. 2026



