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Pecovatelska sluzba Okrisky

Standard ¢. 7

Stiznosti na kvalitu nebo zptlisob poskytovani socialni sluzby

Kazdy uzivatel ma pravo podat stiznost, pfipominku nebo podnét na zpUsob prace a jeji kvalitu, na
chovani persondlu, nebo ostatnich klientl pecovatelské sluzby, aniz by timto podanim byl
jakymkoli zpisobem ohroZen. Za timto ucelem ma Pecovatelska sluzba Okrisky stanovena vnitini
pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti, se kterymi jsou sezndmeni klienti i pracovnici. Pravidla
jsou k dispozici v kancelari vedouci Pecovatelské sluzby kanceldri pecovatelky, vedouci sluzby a na
webovych strankach méstyse Okfrisky.

Stiznosti, podnéty a pfipominky jsou chapany jako dulezité poselstvi o spokojenosti klientl s
poskytovanou sluZzbou a o tom, zda sluzba odpovida jeho potfebam uzivatel. Je to dllezity zdroj
informaci o moznostech, jak zlepsit sluzbu. Soucasné jde o nastroj kontroly uZivatelt nad sluzbou,
ktera je jim poskytovana.

Stiznost: reakce uZivatele, kterd sméruje na sluzbu a na jeji kvalitu.
Pfipominka: drobna kritika a dil¢i nespokojenost.

Podnét: prinos nééeho nového.

Vnitini pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti, pfipominek nebo podnétu

Vnitini pravidla vychazi ze spisového a skarta¢niho radu méstyse Okrisky, doplnuji jej o specifické
zalezitosti tykajicich se pecovatelské sluzby.

» Podani stiznosti, pfipominek nebo podnéti

Stiznost, pfipominku nebo podnét mize podat uzivatel nebo rodina uzivatele. M{ize byt podana
pouze pisemnou nebo elektronickou formou. Telefonické nebo Ustni podani je moiné jen
vyjimecné v pripadé nebezpedi z prodleni a do 3 dnl musi byt doloZena stéZovatelem v pisemné
nebo elektronické podobé.
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Pisemna stiZznost, pripominka nebo podnét by mély obsahovat:

e Prfedmét

e Datum udalosti

e Jména pfitomnych osob

e Podrobny popis udalosti

e Jméno, bydlisté a podpis stéZovatele, pfipadné kontakt na néj

e Podpisy svédku

e Datum podani stiznosti
Pro podani stiznosti, pfipominky nebo podnétu je mozné vyuzit formular, ktery je k dispozici na
podatelné méstyse Oktisky a na webovych strdnkdch méstyse Oktisky.

Pokud to vyzaduje charakter stiznosti, je stiznost mozno podat i anonymné.

Pisemnou Zadost je moZno podat na podatelné méstyse OkFiSky nebo zaslat postou:

e Pecovatelské sluzbé Okfisky, Jihlavska 585, 675 21
e zfizovateli, jimZ je Méstyse Okrisky, Jihlavska 1, 675 21 Ok¥isky

Elektronickou stiznost je mozné podat na mailovou adresu:

e méstyse OkFisky
e pecovatelky
e vedouci PS.

K poddni stiznosti lze navic vyuzit i schranku, kterd je k tomuto Ucelu zfizena v sidle pecovatelské
sluzby v objektu DPS, Jihlavska 585 naproti vchodu na rehabilitaci. Schranka je pravidelné 1x za 14
dni kontrolovana. Kontrola probiha za pritomnosti pecovatelky a vedouci PS, o kontrole schranky
je proveden zapis.

Prijeti stiznosti, pfipominek nebo podnétt

Prijeti stiZznosti, pfipominky nebo podnétu se fidi spisovym a archivacnim radem méstyse.

Evidence stiznosti, pfipominek nebo podnétl

Podané stiznosti se eviduji v souladu se spisovym a skartacnim rddem méstyse Okf¥isky.

Evidence stiznosti obsahuje:

e Cislo jednaci

e Datum pfrijeti stiznosti

e Jméno a pfijmeni pfijimajiciho stiznost, stéZovatele

e Adresu trvalého pobytu stéZovatele nebo podavatele

e Predmét stiznosti, obsah stiZznosti, popis stiznost, svédci

e Vyhodnoceni divodnosti stiZznosti (opravnéna, neopravnéna)
e Datum vyrozuméni stéZovatele o zpUsobu vyfizeni stiznosti

Evidence pfipominek a podnétu je vedena samostatné, je uloZzena u vedouci PS.

Postup prosetreni a vyrizovani stiznosti

Za vyrizovani stiznosti je odpovédna vedouci PS, kterd mizZe Setfenim povéfit dalsi kompetentni
osoby. Stiznost musi byt Setfena diskrétné a spravedlivé, ohleduplné v zajmu klidu, ochrany prav
stéZovatele, ale i osob dotéenych az do konecného vyhodnoceni. Jak stéZovatel, tak dotéeny maji
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moznost se ke stiznosti dostatecné vyjadfit. Stiznost se vyfizuje bez zbytecnych pritahi tak, aby
nikomu nevznikaly zbyte¢né naklady a dotéené osoby byly co nejméné zatézovany. Byla-li stiznost
shledana divodnou, je poskytovatel pecovatelské sluzby povinen provést bezodkladna nezbytna
opatfeni k napravé. Na zakladé opravnéné stiznosti jsou stanovena napravna opatreni, se kterymi
se seznami prislusni zaméstnanci.

O vysledku Setfeni a opatfenich pfijatych k napravé se ucini pisemny zdznam formulare pro
vyfizeni stiznosti.

StéZovatel bude o wvytizeni stiznosti vyrozumén pisemnou formou. U anonymni stiznosti bude

......

pecovatelky.

Opakuje-li se stiznost, prijemce posoudi, zda obsahuje nové skutecnosti. Jestlize tomu tak neni,
oznami stéZzovateli, Ze neshledal dlivod stiZznosti se opakované zabyvat.

PFi nespokojenosti s vyfizenim stiznosti je mozné si ddle stéZovat na:

1. Méstském aradé, odbor socidlnich véci, Masarykovo namésti 116/6, Trebic
2. Krajském uFfadé Kraje Vysocina, Zizkova 57, 587 33 Jihlava

3. Kancelafi Vefejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno

4. Ceském Helsinském vyboru, Jeleni 5, 118 00 Praha 1

Analyzu vSech podanych stiznosti provede vedouci Pecovatelské sluzby jedenkrdt rocné. S
vysledkem se seznami vsichni pracovnici, nebot vyhodnoceni je zdrojem informaci pro zlepSovani
kvality poskytovanych sluzeb.

Archivace podanych stiZznosti, zapisli o Setreni, pfijatych naslednych opatfenich a vyfizeni stiznosti
je v souladu s vnitfnimi smérnicemi spisového a skartacniho radi méstyse Okrisky.

Stanovena lhita pro vyfizeni stiznosti

O vysledku projednani je stézovatel pisemné informovan nejpozdéji do 30 dnd.

Stanovenou |hitu k vyfizeni stiznosti Ize prekrocit jen tehdy, nelze-liv jejim prabéhu zajistit
podklady potrebné pro vytizeni, stéZovatel vSak do 30 dnl od podani stiznosti musi byt
informovan o divodech prekroceni této Ihity. Lhitu k vyfizeni Ize prodlouzit nejdéle na 56 dnu.

S postupy pfi vyFizovani stiznosti, pfipominek nebo podnétli byli seznameni zaméstnanci i klienti
pecovatelské sluzby.

Prilohy:

Spisovy a archivacni rad méstyse OkriSky

Formular k podani stiznosti, podnétu nebo pripominky
Formular pro vyfizeni stiznosti

Vypracoval: ing. Jana Dvorakova, Jitka Binkova, prosinec 2012
Schvalila rada méstyse dne: 7.2.2013, usneseni ¢. 12-740/3/2013
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