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STANDARD c.7

Kritérium Zasadni
a. Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro podavani a
vyfizovani stiznosti osob na kvalitu nebo zpisob poskytovani socialni
sluzby, a to ve formé srozumitelné osobam; podle téchto pravidel
poskytovatel postupuje;
ANO
b. Poskytovatel informuje osoby o0 moznosti podat stiznost, jakou formou
stiznost podat, na koho je mozZno se obracet, kdo bude stiznost vyrizovat
a jakym zpusobem a o moznosti zvolit si zastupce pro podani a
vyfizovani stiZznosti; s témito postupy jsou rovnéz prokazatelné
seznameni zaméstnanci poskytovatele;
ANO
c. Poskytovatel stiznosti eviduje a vyfizuje je pisemné v pfimérené Ihite;
ANO
d. Poskytovatel informuje osoby o moznosti obréatit se v pfipadé
nespokojenosti s vyfizenim stiznosti na nadfizeny organ poskytovatele
nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav s podnétem na
proSetfeni postupu pfi vyfizovani stiznosti.
NE
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UZivatel ma pravo na poskytované sluzby v odpovidajicim rozsahu a kvalité. V pfipadé,

Ze se uzivatel, pfibuzny uZivatele, navstéva uzivatele nebo jakykoliv obc¢an (ddle jen stéZovatel)
domniva, Ze sluzba neni poskytovana kvalitné ¢i v odpovidajicim rozsahu, ma pravo obratit se na
pracovniky v pfimé péci véetné zdravotnich sester, reditelku Domova/sociélni pracovnici, nebo
jakéhokoliv dalSiho pracovnika Domova (pracovnik provozné-technického Useku, stravovaciho useku,
administrativni pracovnice).

Tato pravidla jsou upravena pro podavani a vyfizovani stiznosti, pfipominek ¢i podnétl osob na
kvalitu nebo zplsob poskytovani socialnich sluzeb. Pravidla sou¢asné navazuji a doplfiuji Domovni
rad, ve kterém jsou zakladni pravidla a postupy, jimiz se fidi chod Domova, zakotvena.

Vsichni pracovnici zafizeni se fidi metodikou M09 - Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti nebo
pfipominek.

Zakladni zasady pro informovani uzivatelu:

e 7ZpUsob, jakym jsou uzivatelé informovani o mozZnosti podat stiznost, se lisi s ohledem na vék a
schopnosti uZivatell

e Informace jsou vefejné dostupné

e Reditelka Domova/Socialni pracovnice zodpovidd za dostate¢né seznameni uZivatele s pravidly
pro poddavani a vytizovani stiznosti.

e Spolecné s uzivateli jsou informovany dalsi osoby (napf. rodinni ptislusnici, opatrovnik), které by
eventualné mohly podat stiznost v zajmu uzivatele, ktery nemad potiebné komunikacni
dovednosti.

Zakladni zasady pro vyfizovani stiznosti:

e Kazda stiznost nebo pfipominka je podnétem pro rozvoj socidlni sluzby a zvySovani jeji kvality.

e Pfijata je stiznost vjakékoli formé — Ustni, pisemné, pisemné do schranky, v zastoupeni,
telefonicky, e-mailem.

e Jsou feSeny vSechny stiznosti a pfipominky véetné anonymnich.

e Podani stiznosti je pro uZivatele bezpecné a nijak ho nesmi ohrozit (a to ani v pfipadé, Ze stiznost
je neopodstatnéna).

e UZivatel si mlze pro podani stiznosti zvolit nezavislého zastupce nebo tlumocnika

e Stiznost mliZe podat:
- uzivatel sluzby
- vzdjmu uzivatele zakonny zastupce
- pracovnik DPS
- jind osoba v zajmu uZivatele.

e UZivatel (popt. osoba, kterd podala stiznost) je vidy sezndmen s tim, jak byla stiznost vyresena.

e Vpfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti mda uzivatel (popf. osoba, ktera podala stiznost)
moZnost obratit se na zfizovatele MPSV CR nebo na dal$i instituce sledujici dodrzovéni lidskych
prav.



Stiznost muzZe podat kdokoliv, nejen uzivatel, ale v jeho zajmu i jiny obcan.

UZivatele informuje o moZnosti podat stiznost, a jakou formou feditelka Domova/socialni pracovnice
jiz pfi podpisu smlouvy a pfipadné v pribéhu poskytovani sluzby.

Pracovnici DPS jsou sezndmeni s postupy podavani a reSeni stiznosti béhem adaptacniho procesu.
Zakladnim pravidlem je, Ze stiznost musi provérovat pracovnik nadfizeny tomu, proti kterému stiznost
sméruje.

Ostatni osoby opravnéné podat stiznost jsou informovani z vefejné pristupnych informaci nebo od
pracovnik(l zafizeni. VSichni pracovnici jsou na pozadani povinni poskytnout informace o moznosti a
zpUsobu podani stiznosti. Pripadné predat kontakt na vedouci zafizeni, ktery mizZe stiznost ihned
pfijmout.

VSechny stiznosti, vCetné Ustnich, je nutno evidovat a vyfizovat pisemné. Odpovéd musi byt

srozumitelna.

Evidenci stiznosti vede feditelka Domova/socialni pracovnice. Evidence obsahuje datum pfijeti
stiznosti, obsah stiznosti a datum vyfizeni stiznosti.

U opakovanych stiznosti je nutné se presvédcit, zda jiz byla tato stiznost prosetiena, sdélen vysledek
a zda zjistény stav stdle trva. Poté je stéZzovatel na tuto skute¢nost upozornén a stiznost zalozena.



V pripadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti se mUZe stéZovatel odvolat k nadfizenému nebo
nezavislému organu s podnétem k prosetfeni postupu pfi vyfizovani jeho stiznosti.

Pokud stéZovatel neni spokojen se zplsobem vyfizeni jeho stiZznosti, mize se obratit na:

e Baculus, 0.p.s., ptedseda spravni rady

Tylova 999, Vejprnice, PSC 330 27
Tel.: +420 737 239 460

e Kteroukoliv ob€anskou poradnu (napf. v Plzni apod.)

o Krajsky urad Plzeriského kraje, Odbor socidlnich véci

Skroupova 18, Plzenr, PSC 306 13

Tel. +420 377 195 111

e Ministerstvo prace a socialnich véci CR

Na Pofi¢nim pravu 1, Praha 2, PSC 120 00

Tel.: +420221 921 111

e Veiejny ochrance prav
Udolni 39, Brno, PSC 602 00

Tel.: +420 542 542 888

o Cesky Helsinsky vybor
Stefanikova 216/21, Praha — Smichov, PSC 150 00
Tel.: +420 257 221 142



