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Standard ¢. 7 Stiznosti na kvalitu nebo zptlisob poskytovani socialni sluzby —
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Platnost: Od 1. 4. 2023
Urcéeno: Zaméstnanctim dispecinku tisiové péce a feditelstvi organizace

Cilova skupina: Klienti socialni sluzby tisiiova péce, veiejnost

Kritérium ¢. 7. 1

UZivatelé sluZeb jsou informovdni o tom, Ze maji moZnost si stéZovat, jakou formou je moiné
stiznost uplatnit, na koho je moZno se obracet, kdo bude stiZnost vyfizovat, jakym zplisobem
bude vyrizovadni stiznosti probihat, o moZnosti zvolit si zdstupce pro poddni a vyfizovdni stiZnosti.
S témito postupy jsou rovnéZ obezndmeni pracovnici zafizeni.

- Za stiZnost je povazovana nespokojenost klienta nebo jiné osoby s poskytovanou socialni
sluzbou. Jde o dosaZeni ndpravy kritizovaného stavu poskytované sluzby.

- Klienti maji nezpochybnitelné pravo si stézovat u poskytovatele na kvalitu nebo zptisob
poskytovani socidlni sluzby — tisfiové péce, aniz by tim byli jakymkoli zptisobem ohrozeni
jejich prava a svobody. Nikdo nesmi pocitit jakoukoli jmu v souvislosti s poddnim
stiznosti. Déle klienti mohou také podavat podnéty, navrhy, ale 1 udé€lit pochvalu apod.

- Klienti TP, pfipadné jejich rodiny, jsou pii vstupnim jedndni informovani o postupu,
kterym mohou uplatnit svoje stiznosti, naméty a piipominky k urovni sluzeb TP,
o moznostech uplatiovani stiznosti na vSech urovnich fizeni organizace a 0 moZnostech
podat stiZznost 1 organiim zfizovatele i celostatni organizaci.

- Vzdy je organizaci zajiSténa moznost podani stiznosti anonymné, piip. nadiizenému ¢i
nezavislému organu.

- Organizace ma zpracovanou Smérnici o postupu pii podani a vyfizovani stiznosti.

Kritériumé. 7. 2

Z pravidel pro poddvani stiZnosti je zfejmé, na koho se konkrétné uZivatelé maji se stiznosti
obracet a kdo dalsi (pracovnici, instituce) je oprdvnén tcastnit se vyFizovani stiznosti.
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Klient miize podat stiznost u kteréhokoliv pracovnika z dispecinku TP, ten pfeda stiznost
vedoucimu TP. Stiznost miZze byt rovnéZz podédna na vedeni organizace — feditelka
organizace nebo zast. fed. - hlavni koordinatorka.

Pisemna stiznost miize byt zasldna poStou nebo vlozena do Schranky ptéani a stiznosti,
které jsou k dispozici v kazdém domé s pecovatelskou sluzbou (DPS Dlouhd, Bene,
Tynskd, Pstrosova, U Zlaté studn€¢, Samcova). Schranky jsou umistény v prostorach
recepce nebo u jidelny kazdé DPS. Tyto schranky jsou pravidelné kontrolovany
koordinatorkou DPS, minimalné 1x za mésic.

U vedouci TP je vedena evidence ptipadnych stiznosti. Vedouci TP stiznost provéti a
rozhodne o jeji opravnénosti, informuje o stiznosti hlavni koordinatorku/socialni
pracovnici stfediska.

Vsechny stiznosti jsou zaznamenany ve spise klienta a v pocitac¢i s datem, kdy byly
piijaty. Zaznamy o stiznostech a ndmétech jsou formulovany v souladu s citaci a zamérem
klienta.

V ptipad¢ opravnénych stiznosti vedouci TP stanovi népravna opatfeni, ve spolupraci
s vedenim organizace. O vysledku informuje stézovatele.

Kritérium¢. 7. 3

UZivatelé jsou zarizenim pouceni o moZnosti obradtit se v pripadé nespokojenosti s vyfizenim
stiZnosti k nadrizenému nebo nezdvislému orgdnu s podnétem k prosetreni postupu pfi vyrizovdani
stiZnosti. Pravidla pro vyrizovdni stiZnosti obsahuji kontakt na tyto orgdny.

Odvolani:

V piipadé, ze stéZovatel nebyl spokojen s vysledkem Setfeni stiznosti, které vedl vedoucti
TP, miize se odvolat k jeho nadfizenému pracovnikovi (zést. fed. - hlavni koordinatorka,
feditelka stiediska).

V pfipadé, ze stéZovatel nebyl spokojen s vysledkem feSeni stiZnosti, kterou podal
k hlavni koordinatorce nebo feditelce stfediska, miize se obratit na zfizovatele Strediska
socialnich sluzeb, ptipadné na dalsi instituce.

Kontakty na nadrizené nebo nezavislé organy:

Ztizovatel - Utad Méstské &ast Prahy 1, Socidlni odbor, Vodickova 18, Praha 1,
https://www.prahal.cz

Vefejny ochrance prav — Vetejny ochrance prav pisobi podle zdkona ¢. 349/1999 Sb.,
o Vefejném ochranci prav, k ochrané osob pied jednanim tufadt a dalSich instituci,
vykondvajicich statni spravu, pokud je jejich jednani v rozporu s prdvem, neodpovida-li
principim demokratického pravniho stitu a dobré spravy nebo jsou-li tyto organy
neucinné. Vefejny ochrance prav nemiize nahrazovat Cinnost téchto organti nebo rusit
jejich rozhodnuti, mize ale pozadovat ndpravu. Vice na internetové adrese:
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https://www.ochrance.cz. Kontakt na Kancelai Vefejného ochrance prav je Udolni 39, 602
00 Brno nebo e-mail: podatelna@ochrance.cz.

- Dalsi instituce: napf. Obcanska poradna Prahy I, Jakubska 3, op.prahal @seznam.cz,
www.opprahal.wz.cz, Linka divéry senior telefon, Zivot 90, tel. 800 157 157, email:
seniortelefon @zivot90.cz.

Kritérium €. 7. 4

Podminky pro poddvadni a vyfizovani stiZnosti jsou pro uZivatele bezpecné a umoZriuji rychlé a
odpovidajici Feseni. Lhita pro vyfizeni stiZnosti je pfimérend.

- Stiznost mize podat kterykoli klient sluzby, ¢i kdokoli jiny vystupujici v jeho zdjmu. Za
podani stiznosti nehrozi stéZovateli Zadna ujma.

- StiZnost musi byt feSena bezodkladné a vyfizena ve lhité nejdéle do jednoho mésice. Ve
slozitych ptipadech, vyzadujicich delsi ¢as na prosetieni, je stéZzovatel o prodlouzeni lhity
na vyftizeni vyrozumén. Pokud byla pfijata pisemna stiznost, bude vyfizena pisemnou
formou.

Kritérium ¢. 7. 5

StiZnosti jsou vyFizovdny pisemné a jsou evidovdny. StiZnosti jsou zaznamendvdny tak, aby
odpovidaly tomu, co jimi chtél stéZovatel Fici.

Stiznost muze byt podana pisemné nebo ustné:

Pokud klient sdéluje stiznost pracovnikovi ustné:

- ustné podanou stiznost je tfeba pisemné zdokumentovat, osloveny pracovnik sepiSe
stiznost na pfisluSny formulaf nebo volnou formou. Ve stiZznosti pouZiva piesné citace
klienta v uvozovkach, klientovi sepsanou stiznost nasledné pfecte a v piipad¢, ze s takto
sepsanou stiznosti klient souhlasi, stvrdi stiznost svym podpisem, neni-li schopen stiznost
podepsat, tak ji podepisi dva pfitomni svédci.

- pracovnik pfeda stiznost svému pfimému vedoucimu (vedouci TP) nebo zast. fed. — hlavni
koordinatorka, feditelka stiediska),

- v ptipad¢, ze stézovatel podava ustni stiznost jinym zplsobem (telefonicky) je pozadan,
aby stiznost bud’ podal pisemné, nebo aby se dostavil k jejimu sepsani a projednani.

Pokud Kklient podava stiZnost pisemné:

- stiznost mtiZze byt pfeddna pracovnikovi zafizeni, ten pieda stiznost svému vedoucimu
- stiZznost mize byt zasldna poStou na adresu zatizeni (Dlouhd 23, Praha 1),

- stiZznost muze byt zasldna do zafizeni i emailem

- klient miize podat pisemnou stiznost i ANONYMNE.

Vyrizovani a projednani stiznosti

- Stiznosti jsou vzdy vyfizovany pisemné.
- Zast. feditele/vedouci TP stiznost provéti a rozhodne o jeji opravnénosti.
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- Stiznosti jsou vyfizovany vzdy pisemné, zéapis z feSeni je zaznamenin na formulafi.
O zavéru jednani je stézovatel informovan pisemné. V piipad¢ opravnénosti stiznosti je
stézovatel informovan o pfijatych opatienich.

- Prevzeti pisemné odpovédi stiznosti (vzdy ve 2 vyhotovenich) stvrzuje stézovatel
podpisem (1 vyhotoveni je pfeddno stézovateli, druhé je s jeho podpisem zalozeno
v evidenci stiznosti u soc. pracovnic).

- O zplsobu a postupu podavani a vyfizovani stiznosti jsou informovani zameéstnanci
zafizeni pribézné na poradach, schiizich, prostfednictvim vnitinich smérnic a predpist.

- Poskytovatel informuje osoby o moznosti obrétit se v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim
stiznosti na nadfizeny organ poskytovatele nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych
prav s podnétem na prosetieni postupu pfi vyfizovani stiznosti.

- O kazdé stiznosti vedouci pracovnik, ktery ji vyfizuje, informuje vedeni stiediska.

Evidence stiznosti

- Stiznosti eviduje socialni pracovnice ve slozce evidovanych stiznosti, jsou ocislované
s poznaenym rokem, stiznosti jsou uloZzeny v Sanonu v kancelafi soc. pracovnice.

- Prehled evidovanych a vyfizenych stiznosti je predmétem pravidelnych kontrol
s frekvenci 1x ro¢né

- Agenda stiznosti je pravideln¢ analyzovana a poznatky slouzi ke zlepSeni kvality
poskytovani socidlni sluzby.

- Zodpovédnost za vyhodnocovani a vyuzivani stiznosti v rdmci rozvoje a zlepSovani
kvality stiediska ma hlavni koordinéatorka stfediska.

Kritérium ¢. 7.6

StéZovatel md moznost si svobodné zvolit nezdvislého zdstupce, ktery ho bude pfi vyfizovdani
stiZnosti zastupovat. V pripadé potFeby ma stéZovatel k dispozici tlumocnika.

- StiZznost mize v zdmu klientd sluzeb podat kdokoli (klient sdm nebo v zastoupeni,
rodinny piislusnik apod.), aniz by byl jakymkoli zpisobem ohrozen.

-V pfip. stiznosti podané rodinnym pfislusnikem, feSime stiznost (pokud je to mozné) za
pfitomnosti klienta.

- Za stiznost je povazovan jakykoliv podnét, ktery klient nazval stiznosti. Pokud klient
odmitéa projednani svych podnétl jako stiznost, nabidneme mu moZnost projednat je jako
pfipominku.

-V ptipadé potieby stéZovatel ma k dispozici tlumocnika, kterého si zajisti sdm nebo
organizace, dle domluvy.



