Pravidla pro podavani a vyizovani stiznosti na kvalitu
poskytovani socialni sluzby

StiZznosti a podity jsou dilezitym poselstvim o spokojenosti s poskytovanaiisbu

a o tom, zda odpovida gebam uzZivatele. Je to pro nésletity zdroj informaci

0 moznostech, jak ji zlepSit. S&asré jde o nastroj kontroly nad sluzbou, kterou
poskytujeme. StiZznost je obranou proti neopéaemu zasahu do prav uzivatel. Kazdy
uzivatel ma moznost kdykoliv vznéstigmpminku nebo stiznost na kvalitu atgpb
poskytovani socialnich sluzeb.

Stiznost — jedna se o vyj&dnou nespokojenost s poskytnutou sluzbou nebo se
zpasobem jejiho poskytovani. Pokud uZivatel nebo jestupce ozrid své podani
jako stiznost, pak se jedna vzdy o stiznost.

Pri podani stiznosti se postupuje podéehto Pravidel pro podavani a ngovani
stiznosti a tato stiznost &fnje wici poskytovateli (stiznost na kvalitti zpisob
poskytovani socialni sluzby).

O podnét se jedna tehdy, jestlizé¢ipasi novy aspekt.

Pripominkou je potom drobnd kritika, pojmenovani nedostatikdil¢i nespokojenost.

Podrety a gripominky jsou cennym a motigaim zdrojem informaci.

Podani stiznosti

Kdo miZe stiznost podat:

K podani stiznosti je oprawn kdokoli, nejen uzivatel sluzby, ale v jeho zjinu
jakykoliv obcan.

Podani stiznosti nesmi byt na Ujmu tomu, kdo jighodni tomu, v jehoz zajmu byla
podana, nejde-li o tutéz osobu. Stiznost |ze poaabnymg.

Zpusob podani stiznosti:

- Ustre (osobwr, telefonicky)

- pisemr (osobnim podanim, poStou, emailem)

- anonymg

- schrdnka tivéry v budo¥ DPS — schranka je umisa ve véejném
prostoru vstupni haly DPS v I. nadzemnim podla#istép ke schrance je
neomezeny. Schrankawkry je vybirana 1x tyda— vzdy ve sedu, a to za
piitomnosti péovatelky a socialni pracovnice. Datum b a nalez
obsahu je zaznamenéan do slozky ,Schrankeny PS*“.



Komu stiznost podat:

Stiznost je povinenipmout kazdy pracovnik PS, na kterého se uzivabehi.
Stiznost na zadstnance je podavarteaditeli organizace.

S postupem podavani afigovani stiznosti je uzivatel seznamen socialncquaici
pii podepisovani smiouvy.

Uzivatel je dale na tuto moznost uparovan i v pfibéchu poskytovani pmvatelské
sluzby, a to progednictvim kl€ového pracovnika.

Evidence stiznosti:

Kazda stiznost bude zaevidovana do slozky ,Evidati¢gaosti PS*“.
Evidenci stiznosti vede vedouci zdravotni sestra.

Zaznamenani ustniho podani stiznosti:

Stiznosti jsou zaznamenany tak, aby odpovidaly toow chce s¥ovatel fici.
Pracovnik, ktery stiznosttfipma, zvoli vhodny zfisob o¥teni toho, zda je stiznost
zaznamenana tak, jak ji¢gbvatel mini. Pracovnik je povinen stiznost pisemn
zaznamenat dor{slusného formui.

VyFizovani stiznosti

SttZzovatel ma moznost svoba#lisi zvolit nezavisleho zastupgektery ho bude i
vyfizovani stiznosti zastupovat nebo ktery budejgdnani pitomen. MiZze to byt
osoba fyzick& (fibuzny, rodinny fitel apod.) i pravnicka (n@pohianské poradna).

V ptipact, Ze stiznost v zajmu uZivatele poda jinA osobaz &y k tomu byla
uzivatelem zmoa¥na, budeme uZivatele o této skimesti i o vysledku informovat.

S anonymni stiznosti je nakladano jako s kazdooujistiznosti s tim rozdilem, ze
odpowd’ na stiznost bude zkgjréna na nashce v prostorach gevatelského domu
DPS Druzstevni 584, Velka BiteS. Odpdvzde bude zvejréna po dobu 10 dn

Kdo stiZznost prowruje a vyrizuje:

Stiznosti pro¥iuje a vyizuje socialni pracovnice, po projednani s vedaacavotni
sestrou. Stiznosti na z&etnance p&vatelské sluzby Wzuje reditel organizace.
Lhuata k vyFizeni stiznosti:

Stiznost musi byt profena a vyizena bez zbytmych pftahi, nejdéle vSak do 30
dni ode dne dorieni.

V piipact, Ze nelze stanoveny termin dodrzet, informuje q@raitk powieny
vyiizenim stiznosti 8fovatele a ostatnicastniky o dvodech a o prodlouzenitty
Kk vyfizeni stiznosti.



ProSetteni stiznosti:

V zajmu radného pros&tni stiznosti je vyslechnutégbvatel, jakoz i osoby, proti
kterym stiznost sgfuje. O dstnich jednanichtip proSetovani stiznosti sepiSe
pracovnik proSetjici stiznost zapis, ktery musi obsahovat jméreciv®sob, jeZ se
jednani zdastnily, strény a vystizny zaznam o jgsehu a vysledku jednanifipadre
vyjadieni (tastniki, pokud o to pozadaji. VSichnidstnici jednani budou s obsahem
zapisu seznameni. Zapis podepiSe pracovnik pgicadeteni a vSichni &astnici
jednani. Jestlize gktery z ®astniki odmitne zapis podepsat, nebo nesouhlasi s jeho
obsahem, poznamena se tato skusst do zapisu.

Informace o vyFizeni stiznosti:

Informace o vyizeni stiznosti jsouipdany stZzovateli pisem& Odpowd musi byt
srozumitelna. Je-li to pro pochopeni zélezitosbé, je pisemna odp&l objaskna
Vv rozhovoru.

Misto ulozeni agendy stiznosti
Agenda stiznosti je umésta v kancelé vedouci zdravotni sestry.

Nespokojenost s vifizenim stiznosti:

V piipadt nespokojenosti s ¥izenim stiznosti ma &tovatel moznost obratit se
k nadizenému nebo nezavislému orgadnu s gtEin o prosSéeni postupu i
vyfizovani stiznosti:

MUDr. Svatopluk Horek —*editel
Adresa:Poliklinika Velka Bites, fisp. org.
TyrSova 223, 595 01 Velka Bites
E-mail: socsluzby.vb@seznam.cz

Petra Vesela — vedouci zdravotni sestra
Adresa:Poliklinika Velka Bites, fisp. org.
TyrSova 223, 595 01 Velka Bites

E-mail: socsluzby.vb@seznam.cz

Tel: 566 532 413, 566 532 908

Eva Dosadilova, DiS. — socialni pracovnice
Adresa:Poliklinika Velka Bites, fisp. org.
TyrSova 223, 595 01 Velka Bites

E-mail: socsluzby.vb@seznam.cz

Tel: 566 532 413, 566 532 908




Krajsky Gfad kraje Vysdina, odbor socialnich ¥ci
Zizkova 57, 587 33 Jihlava,

Mgr. Ji7i Bina — vedouci odteni

E-mail: bina.]. @kr-vysocina.cz

tel: 564 602 817, 724 650 196

Kancel& Veiejného ochrance pravJdolni 39, 602 00 Brno
tel.: 542 542 888, e-mail: podatelna@ochrance.cz

Cesky helsinsky vyboiStefanikova 21, 150 00 Praha 5
tel: 257 221 141, e-mail: poradna@helcom.cz

Senior telefon- tel.: 800 157 157 bezplatna linka pro seniory - socialni sluzba pr
pomoc Vv jakékoli nesnazi funguje 24 hodin dgrfhdni v tydnu.



