Ptiloha ¢. 5
Pomoc v nouzi 0.p.s. — Pecovatelska sluzba

Zamecnicka 501, 357 51 Kynsperk nad Ohti, 734 389 745, racko@pomocvnouziops.cz

PRAVIDLA PRO PODAVANI A VYRIZOVANI STIZNOSTIi NA KVALITU NEBO
ZPUSOB POSKYTOVANI PS

Kdy miiZete podat stiZnost

Stiznost mlizete podat v ptipadech, kdy se citite poskozen/a na svych pravech, kdy nejste s né¢im
spokojen/a, a to ve lhité 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je pfedmétem stiznosti.
Ustni stiznost 1ze podat kdykoliv v pracovni dob¢, ostatni podani kdykoliv.

Kdo si miizZe stéZovat

- Vy, jako osoba, které je nebo byla poskytovéana socilni sluzba.

- Vas zastupce — mate pravo si zvolit nezavislého zastupce, ktery Vas bude pii vyfizovani stiznosti
zastupovat (osoba nemajici Zadny vztah k organizaci). Tim mulze byt fyzickd osoba (pfibuzny,
pritel aj.) i pravnicka (napt. obcanska poradna).

- Kdokoli jednajic ve Vasem z4jmu.

V piipad€, Ze poda stiznost jina osoba nez uzivatel PS, kterého se stiznost tyka, je povinnosti osoby
vyfizujici stiznost uvédomit daného uzivatele PS o podané stiZnosti.
Podani stiZnosti nesmi byt na ijmu tomu, kdo ji podal, ani tomu, v jehoZ zajmu byla podana.

Zpisob stiznosti
- Anonymné: bez podpisu ¢i adresy
- Neanonymné/adresné: uvedete jméno nebo adresu ¢i stiznost sdélite osobné

Ustné:

- Svou stiZznost miZete osobné vyjadrit jakémukoliv pracovnikovi socidlni sluzby nebo pracovnikovi
nadfizenému tomu, na koho si stézujete. Tento pracovnik s Vami ud¢€la zapis Vasi stiznosti. Stiznost
muZzete také vyjadfit telefonicky podle vySe zminéného postupu.

Pisemné:

- Stiznost mlZete napsat a odnést ji osobné do kancelafe zatizeni, pfedat pracovnikovi v pfipadé terénni
formy poskytovani nebo ji poslat postou na adresu =zafizeni nebo fediteli nebo e-mailem.
- Napsanou stiznost mizete vhodit také do anonymni schranky, ktera je umisténa ve vSech zatfizenich
Pomoc v nouzi, o.p.s. tak, aby bylo zajisténo soukromi sté¢zovatele.

POSTUP PRO PODANI STIZNOSTI
stiZnost na jiného klienta sluzby, na pribé&h, Grovei a kvalitu poskytovani socialni sluzby

jakémukoliv pracovnikovi prislusné socidlni sluzby, vedoucimu zarizeni (socidlni sluzby)

stiZznost na konkrétniho pracovnika

vedoucimu zafizeni (socidlni sluzby)

stiznost na vedouciho zarizeni (socilni sluzby)

l

fediteli spole¢nosti



stiZnost na reditele spole¢nosti

l

spravni radé

Stiznost Ize podat:

- ustné
- pisemné
- telefonicky (vedouci PS, 734389745)
- prostfednictvim e-mailu (racko@pomocvnouziops.cz)
- anonymn¢ do schranky pecCovatelské sluzby / pfipominky, stiznosti, navrhy/ umisténé v ptizemi
budovy byvalého DPS v Zamec¢nické ulici, €. 501/7, Kynsperk nad Ohfi
Pisemné stiznosti fediteli spolecnosti a spravni rad€ adresujte na:
Pomoc v nouzi, 0.p.s., Fibichova 852, 356 01 Sokolov
Pied adresu napiste feditel spole¢nosti nebo spravni rada
Kontakty pro stiznosti e-mailem:
feditel spolecnosti, Ing. Petr Beranek beranek@pomocvnouziops.cz
spravni rada, Mgr. Dagmar Herianova herianova@pomocvnouziops.cz
Ing. Theodor Rajdl rajdl@pomocvnouziops.cz
Jana Pavlovicova pavlovicova@pomocvnouziops.cz

Obecné plati, ze misto pro podani (feSeni) stiznosti by mélo zajistovat diskrétnost. K diskrétnosti patii
soukromi, klid, nerusenost. Takovym to mistem je napi. kancelat (je vhodné, aby misto, kde se stiznosti
piijimaji, bylo vybaveno kanceldiskou technikou, kterd umozni jednani hned zaznamenat).

Je samoziejmé, Ze pokud se uzivatelé nemohou (napi. ze zdravotnich divodil) do takové mistnosti
dostavit, pracovnik, ktery stiznost ptijima, dojde za uzivateli.

Dal8im mistem, kam lze stiZznost podat, je schranka peCovatelské sluzby, ktera je umisténa u vchodovych
dveti budovy byvalého DPS. Je volné pfistupnd vSem a v pfiméfené vysce, tak aby na ni dosahl i1
vozickaf. Schranka je pravidelné kontrolovana a pfipominky zapisovany do Knihy stiZnosti.

Prijeti stiZnosti a zapis
Ustné podan stiznost se zaznamenava na formuléf ,,Zdpis o prijeti tistni stiznosti
Zapis obsahuje:
datum podéni stiZnosti

- jméno, piijmeni a adresu stézovatele

- jména piitomnych osob

- predmét stiznosti

- kdo stiznost piijal

- podpisy pritomnych
Pfi zaznamenévani stiZznosti dbame na to, abychom skutecné porozuméli tomu, co chtél st€Zovatel fici. U
osob, které maji potize s komunikaci, klademe diiraz na vyjasiiovani, popft. pfizveme blizkou osobu, ktera
nam komunikaci usnadni. V téchto situaci dbame na to, aby nebyla poruSovéna prava uzivatele a nedoslo
ke zneuziti postaveni pracovnika naSeho zatizeni ve vztahu k ¢lovéku, ktery je na sluzbé zavisly. Miize se
stat, Ze uzivatel odmitne U€astnit se zapisu sdéleni (je roz€ileny, negativné naladény) a odejde z jednani
pred¢asné, pracovnik, ktery stiznost pfijima, situaci zapiSe sdm a ptipoji skutecnost, ze se ucastnik nechtél
podilet na provedeni zapisu.
Pokud se jedna o pisemné podanou stiznost, pracovnik, ktery ji ptijima (vedouci PS), ji taktéz zaeviduje.


mailto:racko@pomocvnouziops.cz

Evidence stiznosti

Kazda stiznost je vzdy evidovana v Knize stiznosti, ktera je ulozena Vv kancelafi vedouciho pecovatelské
sluzby. V Knize stiznosti jsou rovnéz ulozeny zapisy o piijeti ustni stiznosti, pisemné podané stiznosti.
Soucasti kazdé stiznosti je zapis o prib&hu Setieni.

VYRIZOVANI STIZNOSTI

- Vici stézovatelim nesmi byt ¢inény pfimé ani nepiimé zakroky proto, Ze podali stiznost.

- Pi proSetfovani stiznosti budeme vychézet z jejiho obsahu bez zietele na to, kdo ji podal a proti komu
sméfuje.

- Stiznost bude vzdy provérovat zaméstnanec nadfizeny tomu, proti kterému stiznost sméiuje.

- Stiznost bude vyFizena bez zbyte¢nych priitahi, a to do 30 dni ode dne, kdy byla dorucena. Tato
lhita mize byt v odivodnénych ptipadech prodlouzena o dalSich 30 dnti; o prodlouzeni lhiity a ditvodech
jejiho prodlouzeni budete informovani.

- Z projednani stiznosti se provadi zapis, ktery Vam bude dorucen. Také v anonymni stiznosti mtizete
uvést postovni ¢i e-mailovou adresu pro zaslani vytizeni stiznosti.

- U anonymnich stiznosti, u kterych neuvedete zptisob ptfedani ptijatych opatieni, bude vysledek po dobu
1 mésice umistén na informacni nasténce v prislusSném zatizeni socidlnich sluzeb.

- Méte pravo vyuzit sluzeb tlumocnika. StéZovatelim se specifickymi komunikaénimi potfebami bude
poskytnut kontakt na tlumoc¢niky a specializovana pracoviste.

Pokud nebudete spokojen/a se zptisobem nebo vysledkem vyiizeni stiZnosti nebo nebude-li stiZnost
vyFizena ve stanovené lhiité, miZete ve lhiité 60 dnti ode dne doruceni informace o zpiisobu jejiho
vyFizeni nebo od uplynuti stanovené lhiity poZadat ministerstvo o provéieni vyrizeni této stiZnosti;
v Zadosti uvedete diivod, pro¢ Zadate o provéreni vyrizeni stiZnosti:

Ministerstvo prace a socialnich véci

Odbor socidlnich sluzeb a inspekce socialnich sluzeb Na Pofi¢nim pravu 376/1, 128 01 Praha 2
WWW.MmpSV.cz

(+420) 221 921 111

posta@mpsv.cz

Zpracoval: Libor Racko, vedouci PS
Schvalil: Ing. Petr Beranek, feditel
Biezen 2025



