?RQTI BAR‘/-
» %, Domegek pIny kolegek
& 40 LNYE‘R A omecek plny kolecek, z. s.
§ Fre. w NadraZni 111, 507 91 Stara Paka
& wwwDP-Kcz 1€0: 27031161

Stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytované sluzby

Stiznost je chapana jako dilezity zdroj informaci o kvalité poskytované socialni sluzbé¢. Je to pravo klienta, jeho
zastupce nebo rodinného pfislusnika, ktery mulze prostfednictvim stiznosti zadat proSetfeni nebo népravu
skutecnosti, ktera jej poskodila, a kterou nemiize feSit vlastnimi prostfedky. Stiznosti jsou ochranou proti
neopravnénému zasahu do prav a z4jmu klienta. Klient ma vzdy moznost zvolit si nezavislého zastupce pro
podavani a vyfizovani stiznosti.

1. Vymezeni pojmu - co je stiznost

Stiznost

Stiznost je vyjadieni nespokojenosti vyzadujici odezvu. Klienti si mohou stéZovat na kvalitu a zplsob
poskytovani sluzby, na chovani a pfistup pracovniku socialni sluzby, na poruSeni svych prav.

Anonymni stiznost je stiznost, ve které neuvedl stézovatel své jméno, pfijmeni a kontaktni adresu. Poskytovatel
se jimi zabyva stejn¢ jako stiznostmi, kde je jejich autor znam.

Podnét ¢i pfipominka

Podnétem ¢i pfipominkou se rozumi doporuceni nebo upozornéni klienta nebo jiné osoby na postup nebo
zménu vedouci ke zlepSeni kvality socialnich sluzeb — podnét k organizaci prace, k individudlni praci
a planovani atp.

2. Okruh osob (instituce), které mohou vznést stiznost
Klient ma moznost si zvolit svého nezavislého zastupce, ktery ho bude pti vyfizovani stiznosti zastupovat.
Stiznost mtze podat:

- klient sluzby osobné

- jeho zakonny zastupce

- rodinny piislusnik

- fyzicka ¢i pravnickd osoba zastupujici zdjem uZzivatele

3. Okruh osob, kterym lze stiznost podat
Stiznost je mozné predat (sd€lit) vedouci socialnich sluzeb, socialni pracovnici, osobnim asistentkam.

4. Zpisob podani stiZnosti
Stiznost 1ze podat riznymi zptlisoby tak, aby bylo umoznéno vSem klienttim stiznost podat:
- Ustné
- pisemnég
- prostfednictvim emailu
- telefonicky
- jakymkoli vyjadfenim nespokojenosti u uzivatelll, ktefi nejsou schopni verbalni komunikace

Stiznost mé od klienta povinnost pfijmout kazdy pracovnik. Ten ji v pfipadé€, Ze feSeni neni v jeho kompetenci,
pieda kompetentni osobé.

Stiznost miize podat kazdy klient bez ohledu na zplisob komunikace. StéZovatel sepiSe stiznost sam nebo
prostiednictvim zastupce, kterého si sam ur¢i. Ten se kontrolnimi otdzkami ujiStuje, Ze stiznosti spravné
rozum¢l.

Stézovatel nesmi byt poSkozen ve svych pravech a opravnénych zajmech tim, Ze stiznost podal, a to ani
v ptipadé, kdy se stiznost ukéaze jako nediivodna.

Kontakty Nova Paka: socialni pracovnik: 775 569 301, pohotovostni telefon: 739 455 038
Kontakty Horice: socialni pracovnik: 608 195 190, pohotovostni telefon: 774 763 445
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Zakladni zasady pro informovani klientu:

Informace o pravidlech pro podavani a vyfizovani stiznosti jsou klientim poskytnuty jiz pti jednani se
zdjemcem o sluzbu, pfi podepisovani smlouvy o poskytovani sluzby a dale v pribéhu poskytovani
sluzby (informace se tedy predavaji jak v ramci procesu jednani se zdjemcem o sluzbu tak i v
pribéhu poskytovani sluzby).

Informace se ptedavaji formou srozumitelnou pro klienty.

Informace se poskytuji klientim priibéZné, opakované, aby bylo zajisténo, ze si je klienti uchovaji
v paméti.

Informace jsou vetejné dostupné

Spolecné s klienty jsou informovani dalSi osoby, které by eventudlné mohly podat stiznost v zajmu
klienta, ktery nemd potfebné komunika¢ni dovednosti.

5. Evidence stiZnosti

Vsechny stiznosti, pfipominky a naméty zapisuje vedouci socidlni sluzby, nebo socidlni pracovnice do
formuléte ,,Evidence stiznosti, ktera je uvedena ve sloZce ,,Kniha stiznosti“ v kancelaii vedouci socialni sluzby.
~Formuldr pro reSeni stiznosti** je ulozen v kanceléfi vedouci socialni sluzby.

Formulét obsahuje:

datum podéni stiznosti

kdo stiznost podal

kdo stiznost piijal

kdo stiznost fesil

dalsi osoby, kterych se stiznost tyka
obsah stiznosti

feSeni stiznosti

opatfeni

vyjadreni klienta k feSeni stiznosti
datum uzavfeni stiznosti

Po vyteSeni se stiznosti archivuji.

6. ReSeni stiznosti:

Stiznost vyfizuje vedouci socidlni sluzby nebo socialni pracovnice neprodlen¢ poté, co se ke stiznosti
vyjadii vSechny zucastnéné osoby.

Vedouci poskytované sluzby celou véc ozndmi vyboru spolku, kterého s celou zélezitosti sezndmi, a
poté vyhotovi pisemnou zavéreCnou zpravu. Jedno vyhotoveni se zalozi do slozky stiznosti a druhé se
pteda klientovi.

Anonymni stiznost se precte na nejblizsi poradé¢ zaméstnancii socidlni sluzby, ke stiznosti se vyjadii
vSechny asistentky a do zapisu z porady se zapiSe zaver stiznosti. Anonymni stiznost se zalozi do slozky
stiznosti.

Stiznosti na vedouci sluzby musi byt k feSeni predana cleniim vyboru spolku.

Souhrnné jsou stiznosti hodnoceny jednou ro¢né v ramci hodnoceni kvality a efektivity poskytovanych
sluzeb.

Stiznosti a podnéty chapeme jako néco, co ndam muize pomoci pii zkvalithovani ndmi poskytovanych
sluzeb, znamenaji totiz zpétnou vazbu, kterd nam poskytuje cenné informace o nasich sluzbach.

Kontakty Nova Paka: socialni pracovnik: 775 569 301, pohotovostni telefon: 739 455 038
Kontakty Horice: socialni pracovnik: 608 195 190, pohotovostni telefon: 774 763 445
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Lhity pro vyfizeni stiZznosti:
Pisemné vyrozuméni musi byt stézovateli doru¢eno do 30 dnti od podéni.

7. Kontakty na podani stiZznosti

Vedouci socialni sluzby: Marcela Drhova, DiS
tel. 724 729 259
e-mail: marcelasedlakova@email.cz

Ptedseda spolku: Ladislav Kratina
tel.: 739 455 037
e-mail.: ladislav.kratina@email.cz

8. Odvolani
Kazdy klient i zaméstnanec, ktery neni spokojen s postupem nebo vysledkem Setieni stiznosti ma pravo se
odvolat do 15 dnii ode dne pfijeti zdveérecné zpravy.

a) Vybor spolku ,,Domecek plny kolecek, z. s.*

Ptedseda spolku (Ladislav Kratina, tel.: 739 455 037, e-mail: ladislav.kratina@email.cz, adresa: Domecek plny
kolecek, z. s., Nadrazni 111, Starda Paka) projednava odvolani na rozhodnuti o stiznosti s celym vyborem
spolku. Lhiita pro vyfizeni odvolani je 30 dnti od pfijeti odvolani. Zavére¢na zprava z jednani se vyhotovi ve
dvou kopiich. Jedna je zalozena ke stiznosti do Knihy stiznosti. Druha kopie je pfedéna klientovi.

b) MU Nova Paka
Dukelské namésti 39, 509 01 Nova Paka
Jana Vrbova (vedouci socialniho odboru), tel.: 493 760 158, e-mail: vrbova@munovapaka.cz

¢) Krajsky urad Kralovehradeckého kraje - Odbor socialnich véci
Pivovarské namesti 1245, 500 03 Hradec Kralové
tel. 495 817 111, e-mail: epodatelna@kr-kralovehradecky.cz, posta@kr-kralovehradecky.cz

d)Verejny ochrance prav v Ceské republice
Udolni 39, 602 00 Brno
tel. informacni kancelare 542 542 888, e-mail: podatelna@ochrance.cz

€) Cesky helsinsky vybor - Hlavni tfad Ceského helsinského vyboru
Stefanikova 21, 150 00 Praha 5
tel.: 257 221 142, e-mail: sekr@helcom.cz

Kontakty Nova Paka: socialni pracovnik: 775 569 301, pohotovostni telefon: 739 455 038
Kontakty Horice: socialni pracovnik: 608 195 190, pohotovostni telefon: 774 763 445
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FORMULAR PRO RESENI STIZNOSTI

Datum podani StIZNOSti:  .ooeiiiniiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiitiiiiittitatttatetetttatesrstsntetnsenes
StZnost podal: it ettt e ettt se e sa st se s s sassassasnane
121 10T 0 0 | N
SHZNost FeSil: ittt e e e e e e e

DalSi osoby, kterych se stiznost tyka:

.......................................................................................................................................
.......................................................................................................................................
.......................................................................................................................................
.......................................................................................................................................

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

.......................................................................................................................................
.......................................................................................................................................
.......................................................................................................................................
.......................................................................................................................................

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

.......................................................................................................................................
.......................................................................................................................................
.......................................................................................................................................
.......................................................................................................................................

Kontakty Nova Paka: socialni pracovnik: 775 569 301, pohotovostni telefon: 739 455 038
Kontakty Horice: socialni pracovnik: 608 195 190, pohotovostni telefon: 774 763 445
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Vyjadreni klienta k FeSeni stiZnosti:

Datum uzavieni StIZNOSti: ....cocovieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiir ittt ee e
Podpisy ziacastnénych osob:

------------------------------------------------------------------------------------------

....................................................................................................................................
.....................................................................................................................................
....................................................................................................................................
....................................................................................................................................

Kontakty Nova Paka: socialni pracovnik: 775 569 301, pohotovostni telefon: 739 455 038
Kontakty Horice: socialni pracovnik: 608 195 190, pohotovostni telefon: 774 763 445
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PRAVIDLA PRO PODANI STIZNOSTI

(pro klienty — zkracena verze)
Kazdy uzivatel ma moZnost stéZovat si na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialnich sluzeb.
Uzivatel si miiZe zvolit nezavislého zastupce, ktery ho bude pri vyFizovani stiznosti zastupovat.

Jak podat stiZnost?
Ustné - kterémukoliv zaméstnanci ,,Domeéek plny koleéek, z. 5. — osobni asistence

Pisemné - kterémukoliv zameéstnanci
- postou na adresu: Domecek plny kolecek, z. s., Nadrazni 111, 507 91 Staré Paka
- na e-mailovou adresu: marcelasedlakova@email.cz

Kdo bude stiznost vyrizovat?

Za vytizeni stiznosti odpovida vedouci socialni sluzby.

Kdy bude stiZnost vyrizena?
Do 30-ti dnii obdrzite pisemnou odpoved'.

Odpoveéd’ na anonymni stiznost (bude-li obsahovat dostatek informaci k prosetfeni) se pfeda vSem klientim
v zalepené obdlce. Vyfizeni stiznosti obdrzite do 30-ti dnti.

Nejste spokojeni s vyFizenim své stiZznosti?
Mate pravo obratit se na ziizovatele nebo napf. na tyto nezavislé organy.

Krajsky arad Kralovehradeckého kraje kancelar verejného ochrance prav
Regioncentrum Novy pivovar - odbor socialnich veci

Pivovarské namésti 1245 Udolni 39

500 03 Hradec Kralové 602 00 Brno

tel: 495 817 111, e-mail: posta@kr-kralovehradecky.cz  tel: 542 542 111, e-mail: podatelna@ochrance.cz

Ministerstvo prace a soc. véci Cesky helsinsky vybor

odbor socidlnich veci a zdravotnictvi (budova Uradu prace MC Praha 5, 1. patro)
Na Pofti¢nim pravu 1/376 Stefanikova 21

128 01 Praha 1 150 00 Praha 5

tel: 221 921 111, e-mail: posta@mpsv.cz tel: 257 221 142, e-mail: sekr@helcom.cz
MU Nova Paka

odbor socialnich veci

Dukelské namésti 39,

509 01 Nova Paka

Jana Vrbova, tel.: 493 760 158, e-mail: vrbova@munovapaka.cz

Kontakty Nova Paka: socialni pracovnik: 775 569 301, pohotovostni telefon: 739 455 038
Kontakty Horice: socialni pracovnik: 608 195 190, pohotovostni telefon: 774 763 445



