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Vnitfni rad pro poskytovani socialnich sluzeb -
Odlehcovaci sluzba

Ve stacionari, kde probiha Odlehcovaci sluzba, maji vSichni
klienti, jejich zastupci, nebo opatrovnici moznost stézovat si na
kvalitu nebo zpusob poskytovani socialnich sluzeb anonymneé.

VSechny stiznosti, pripominky a naméty jsou zameéstnanci
Centra sluzeb pro zdravotné postizené chapany jako vykon prava
klienta a jsou pro nas dulezitym zdrojem informaci o nami
poskytovanych sluzbach. Snazime se zjistit, jak jsou klient a jejich
zastupci, popripadé opatrovnici spokojeni s nasSimi sluzbami co pro
né znamenaji a jak naplnujeme jejich ocekavani. VSechny stiznosti,
pripominky a nameéty jsou pro nase Centrum cennym prinosem pro
zkvalitnéni nasSich sluzeb.

Co je stiznost, pripominka, namét

» Stiznost je vyjadreni nespokojenosti.

» Stiznost je podani, v némz klient nesouhlasi s kvalitou nebo
zpusobem poskytovani socialnich sluzeb.

» Pri vyfizovani stiznosti bude respektovano soukromi a lidska
prava.

» StiZnost neni diivodem pro ukonceni sluzby ani
k diskriminujicimu jednani ze strany poskytovatele sluzeb.

» Na zadost stézovatele bude zachovana mlcenlivost o jeho
totoznosti.

» Pripominka je kazda vytka ke sluzbé, kterou klient neoznaci
za stiznost.

» Nameét je navrh na zlepSeni sluzby.

Jak je klient informovan o moznosti podat
stiznost

» Kazdy klient ma pravo na podavani stiznosti, na seznameni
se s postupem podavani stiznosti a tim, komu se stiZznost
podava. S postupem podavani a vyrizovani stiznosti je klient
seznamen pred nastupem do Odlehcovaci sluzby jako soucast
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Smlouvy o poskytnuti socialni sluzby vedouci Centra sluzeb
pro zdravotné postizené.

Pfi uzavirani Smlouvy o poskytnuti socialni sluzby obdrzi
klient tento dokument Vnitfni pravidla pro podavani stiznosti,
pripominek a pochval. Soucasti tohoto dokumentu je takeé
arch pro vyplnéni stiznosti, ktery se eviduje (popripadé je
podan na obycCejném papire). Prevzeti téchto dokumentt
potvrdi podpisem smlouvy.

Informace, ze si klient, mtze na sluzbu stézovat, jsou
vyvéSeny na nasténce na spolecenské mistnosti ve stacionari.

Kdo muze podat stiZnost

Stiznost muize podat klient sluzby osobné nebo jeho zastupce
kazdému zameéstnanci Centra sluzeb pro zdravotné postizené.

Muze také vyuzit Schranky, ktera je umisténa u vchodu
budovy, kvili anonymité.

Komu podat stiznost

Stiznosti muze klient nebo jeho zastupce podat kazdému
zameéstnanci domova, nebo do Schranky.

Jak podat stiZnost

Stiznost miize byt podana bud pisemnou (i anonymni) nebo
ustni formou.

V budoveé je umisténa schranka pro anonymni stiznosti,
pripadné pripominky, nameéty a pochvaly.

Evidence stiznosti
Zameéstnanec, ktery stiznost pfijme je povinen ji co nejdfiive
predat socialni pracovnici, nebo vedouci k evidenci.

Pokud zameéstnanec stiznost pfijme o vikendu, preda ji
k zapisu neprodlené prvni pracovni den, kdy kona sluzbu.
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Stiznosti  (pisemné nebo ustni) socialni pracovnice
zaznamenava a eviduje v knize stiznosti. Kniha stiZznosti je
ulozena ve stacionafri v Archivu. V knize se eviduje:

» poradoveé cCislo stiznosti v daném roce

» datum podani stiznosti

» forma stiznosti — ustni, pisemna

» kdo stiznost podal — (popf.anonym)

» obsah stiznosti vcetné konkrétnich vyroku
stéZzovatele

» kdo stiznost prijal

» kdo stiznost resil

» vysledek reSeni stiznosti

» uzivatel seznamen s feSenim — datum
» uzivatel souhlasi / odvolani

Postup vyrizovani stiznosti

Postupy, které jsou uzité k provérovani, musi byt voleny tak,
aby vedly k rychlému zjisténi skutecného stavu veéci,
nesnizovaly dustojnost zadného z Gicastnikti a neovliviiovaly
nezadoucim zpusobem budouci vztahy mezi ucastniky.
ZpUsob feseni stiznosti je volen s ohledem na G¢inné, rychlé
a odpovidajici reSeni. Odpoveédny zameéstnanec, ktery stiznost
resi, je povinen vyzadat si vyjadfeni zameéstnance, proti
kterému je stiznost vedena.

Socialni pracovnice preda k vyrizeni stiznost vedoucimu
zameéstnanci. Zaroven informuje o stiZnosti reditele.

Vedouci pracovnik stiznost proveri sam.

Pokud se jedna o stiznost na pracovnika, plati pravidlo, ze
stiznost musi feSit jeho reditelka. StiZznost na vedouci
pracovniky tesi vzdy reditelka.

Stiznost na reditelku resSi vzdy zrizovatel, feditelka je povinna
ztizovateli tuto stiznosti odeslat.

Reseni stiznosti pfeda vedouci pracovnik, ktery stiznost Fesil,
socialni pracovnici. Ta je na zakladé predlozeného feSeni
stiznosti dohodne schuizku se stézovatelem (popf. jeho
zastupcem), vedoucim pracovnikem, ktery stiznost resil,
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popripadé s dalSimi dotCenymi osobami. Projednani vysledku
stiznosti se Gicastni i socialni pracovnice, popripadé reditelka.

Lhuta k vyfizeni stiZnosti

» Snahou vSech zaméstnancu, ktefi se podileji na feSeni
stiznosti je, aby stiznost byla vyfizena co mozna nejdrive
bez zbytecnych prutahu.

» Stiznosti jsou feSeny ihned, maximalné do 30 dnu. Pokud
by doslo k pfekroceni této lhuty, je povinnosti reSitele o
této skutecnosti a zejména o duvodech zdrzeni uvédomit
ucastniky, hlavné stézovatele, ktery stiznost podal.

Seznameni se zpusobem a vysledkem vyfeSeni
stiZznosti

= Stézovatel je seznamen s vysledkem stiznosti na schuzce,
ktera je k tomuto ucelu svolana.

» Ze schiizky socialni pracovnice ucini pisemny zaznam, ze
kterého musi byt zfejmé, jak byla stiznost feSena a
vyreSena.

» Prijednani je sté€Zzovatel upozornén na moznost odvolani
v pfipadé nespokojenosti s vyrizenim stiznosti.

= Zapis je podepsan vSemi Uucastniky jednani ve dvou
vyhotoveni. Jedno je pfedano stézovateli. Druhy vytisk je
zalozen v knize stiznosti jako priloha.

Ostatni pravidla

e Nameéty a pripominky jsou feSeny na misté ustni formou.
Opakované stiznosti, které jiz byly proSetfreny a nedoslo
k opakovanému vyskytu duvodu stiznosti, nebudou dale
vyfizovany. Stézovatel je na tuto skutecnost upozornén.

Pokud stiznost podavaji lidé s potizemi vyjadfovani, je tfeba zajistit
nestranného cloveéka, ktery zprostredkuje komunikaci a ovéri, zda
je stiznost sepsana tak, jak byla minéna. Je-li to pro pochopeni
zalezitosti treba, je pisemna odpoveéd objasnéna v rozhovoru.
Muize se stat, ze zavérem proSetfeni stiznosti je rozhodnuti o tom,
ze stiznost byla neopravnéna, nebo ze stiznost nelze vysetrit.
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Odvolani na vyfizeni stiznosti
V pripadeé, ze stézovatel nebo jeho zastupce ma pocit, ze jeho
stiznost nebyla vyfizena k jeho plné spokojenosti, mtize se obratit
na:
Ztrizovatele: Krajsky urad Stredoceského kraje

Odbor socialnich véci
Zborovska 11
150 21 Praha 5

Ombudsman: telefon: +420 542 542 888
Udolni 39
602 00 Brno

Ministerstvo prace a socialnich véci:MPSV CR tel: 221 921 111
Na Pori¢nim pravu 1/376
128 01 Praha 2

Zavér

Vnitfni pravidla pro podavani stiznosti jsou dostupna vSem
zaméstnancum zafizeni a vSichni zaméstnanci jsou povinni
prokazatelnym zpusobem (svym podpisem) stvrdit, ze se
s vnitfnimi pravidly pro podavani stiznosti seznamili. Vnitfni
pravidla pro vytizovani stiznosti jsou v pisemné podobé u reditele
Centra sluzeb pro zdravotné postizené a dale jsou vyvéSeny na
verejné pristupnych mistech (nasténka na spolecenské mistnosti).

* Vedouci pracovnici si pravidelné ovéruji, zda jejich podrizeni
zameéstnanci rozumi cilim a postuptim pro podavani stiznosti
senioru a dokazou je aplikovat.

Vnitini pravidla pro podavani stiznosti nabyvaji ti¢innosti dnem
10.11.2015 a zaroven rusi platnost Vnitfnich pravidel pro podavani
stiznosti za dne 01.08.2007
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