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Klienti si mohou stéZovat na kvalitu sluzeb nebo zplsob jejich poskytnuti, aniz by tim byli
ohrozeni. Stiznosti jsou vyuzivany jako podnéty pro zlep3eni kvality sluzby. Pracovnici Terénni
krizové sluzby (TKS) jsou povinni Ustni i pisemné stiznosti evidovat vCetné zpusobu jejich
vyfeseni.

Stiznost Ize podat

ustné (telefonické nebo osobni oznameni)
pisemné (papirova forma, e-mail, sms zprava)
anonymné

Postup pfi vyfizovani stiznosti

V pfipadé kdy pracovnik TKS obdrzi stiznost je povinen ji zaevidovat. Pokud je mozné stiznost
s uzivatelem projednat okamzité, pracovnik takto ucini. Neni-li klient spokojen s navrhovanym
feSenim nebo vysvétlenim, a nedojde-li k dalSi dohodé, je stiznost postoupena vedoucimu
TKS, a to prostfednictvim pracovnika TKS nebo pisemnym podanim uZivatele.

# Vedouci TKS projedna stiznost s angazovanymi pracovniky a se stiznost podavajicim
klientem.

* Do 14-ti dnd predlozi vedouci TKS uzivateli pisemné zpracovany vysledek feSeni
stiznosti.

* \/ySe uvedenym zpusobem postupuje vedouci TKS i pfi vyfizovani stiznosti
doruc¢ovanych postou, e-mailem, nebo podanim do schranky stiZznosti

Neni-li uzivatel spokojen s navrhovanym vysvétlenim nebo feSenim a nedojde-li k dohodé,
stiznost je pfedana Fediteli Diecézni charity Plzeri (DCHP), Ing. Jifimu Lodrovi. Stejny postup
je zvolen pfi vyfizovani stiznosti, kterou uZivatel podal na vedouciho TKS. Reditel se seznami
s okolnostmi a s podklady, které se pfipadu tykaji, a pisemné se uzivateli vyjadfi do 14 dna.

V pfipadé, Ze neni uzivatel spokojen s postupem vyfizovani stiznosti v ramci DCHP, muze se
odvolat na zfizovatele DCHP, Biskupstvi plzenské, dale na odbor socialnich véci a
zdravotnictvi Krajského ufadu Plzeniského kraje nebo Magistrat mésta Plzné. Spor muze fesit
rovnéz obCanskopravni cestou.

Stézujici uzivatel dostava spole¢né s odpovédi informaci o moznosti odvolat se postupné
k vy88im organum, pokud neni se stiznosti spokojen.



Pro anonymni podani stiznosti je v prostorach SSR umisténa schranka stiznosti, ktera je
pracovniky pravidelné vybirana v ¢asovém intervalu 1 tyden a to vzdy dvéma pracovniky.
Pracovnici vedou evidenci vybirani schranky stiznosti, kde je zaznamenan vysledek kontroly
schranky, vcetné data vybéru. Pracovnici stvrzuji zaznam svym podpisem. DalSi anonymni
stiznosti (telefonické, emailové apod.) jsou evidovany stejnym zplsobem.

Reseni anonymni stiznosti je vyvéSeno na nasténce TKS v prostorach budovy Cukrovarska
16 (vedle schranky stiznosti) do 14-ti dna.

Moznosti pro podani stiznosti

Terénni krizova sluzba

Cukrovarska 16, Plzen 301 00

e-mail: krize@dchp.cz

(schranka stiznosti je umisténa u vstupu do budovy)

Ing. Jifi Lodr, reditel DCH
Hlavanova 16, Plzen 301 00
Tel: 377 223 861

Adresy pro odvolani

DCHP, Biskupstvi plzeriské
Namésti Republiky 35, 301 14 Plzen

Magistrat mésta Plzné
Martinska 2, 301 00 Plzen

OSVZ Krajského uradu
Skroupova 18, 301 00

Dal8i moznosti pro odvolani je u nezavislého organu napf. Kancelar vefejného ochrance
prav, Udolni 39, 602 00 Brno, nebo Cesky helsinsky vybor, Jeleni 5, 118 00 Praha 1

Kancelar verejného ochrance prav

Udolni 39, 602 00 Brno

Telefonicka informacni linka: (+420) 542 542 888

E — mailova adresa do podavani podnétu: podatelna@ochrance.cz

UZivatelé se mohou seznamit s pravidly podavani stiznosti, ktera jsou dostupna
u pracovnikd TKS a na webovych strankach www.dchp.cz.

TERENNI KRIZOVA SLUZBA

Mgr. Lada VI€kova, vedouci socialni sluzby
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