Stiznost na kvalitu nebo zpusob poskytovani socialni
sluzby

Uzivatel ma pravo uplatnit stiznost v ptipadé, Ze je nespokojen s kvalitou nebo
zpusobem poskytovani sluzby odborného socialniho poradenstvi.
Poskytovatelska organizace a jeji pracovnici povazuji stiznosti za podnéty pro
zlepSeni kvality poskytované sluzby. Stiznosti mé pravo podat uzivatel sluzby,
jeho zastupce, rodinni piislusnici, poptipadé dalsi osoby.

Organizace ma pravo se nezabyvat stiZznostmi, které se netykaji sluzeb ji
poskytovanych. Kazdy uzivatel miize pozadat o pomoc pii sestavovani stiznosti,
naméth Ci pripominek nékterého pracovnika poradny.

Poskytovatel je povinen informovat osoby o moznosti podat stiznost, jakou
formou, na koho je mozno se obracet, kdo bude stiznost vyfizovat a jakym
zpusobem. Informace je podavana zpravidla v priib¢hu jednani s uzivatelem,
Vv pribchu sluzby nebo pii uzavirani smlouvy o poskytnuti sluzby. Pokud to
situace vyZaduje, jsou uzivateli informace vhodnym zplisobem opakovany.

Vnitini pravidla jsou uzivatelim k dispozici na viditelném a dostupném misté
bud’ v ¢ekarng, nebo v poradenskych prostorech. Pro cilovou skupinu seniort je
doporuceno vytisknout pravidla ve zvétSeném a tuéném pismu. Z hlediska
slabozrakych osob neni vhodné tisknout informace na barevném papiru bez
dostatec¢ného rozliseni.

Dokladem o tom, Ze poskytovatel dostatecné o pravidlech uzivatele informoval,
muze byt zaznam o piedani informaci, ktery je soucasti individudlniho zdznamu
o poskytnuté sluzb¢.

Stézovatel ma moznost si svobodné zvolit nezavislého zastupce (fyzicka nebo
pravnicka osoba stojici mimo strukturu organizace), ktery jej pfi vyfizovani
stiZznosti mize zastupovat. V ptipad¢ potteby zajisti poskytovatel tlumocnika
znakového jazyka nebo jiného zprostredkovatele komunikace (Lormova abeceda
atd.). Podle potieby uzivatela zajisti poskytovatel jejich verzi i v jiné forme
(napft. v Brailové pismu, zvétSeném pismu pro slabozraké apod.)



Vnitirni pravidla pro reSeni stiznosti na kvalitu nebo
zpusob poskytovani socialnich sluzeb

Zpusob podani stiznosti:

Uzivatel mize stiznosti podat pisemnou, elektronickou, telefonickou nebo tstni
formou. K doruceni stiznosti miize uzivatel vyuzit i schranek k tomu ur¢enych
Vv prostorach ¢ekarny pracovist. Schranky jsou vybirany povéirenou osobou
daného pracovisté 1. a 15. den v mésici, popripadé¢ nejblizsi nasledujici pracovni
den. V piipadé PN nebo dovolené povéiené osoby, je schranka vybirana
nejblizsi den, kdy je povéfend osoba opét pfitomna na pracovisti. Stiznost
nemusi byt podavana na zadném formulafi ani nemusi mit predepsané
nalezitosti. Formulace a zptsob podani stiznosti je na viili a rozhodnuti kazdého
stézovatele. Pokud se uzivatel nepodepiSe (stiznost je anonymni), je pracovisté
povinno jeho stiznost rovnéz vytidit, a to ve form& pisemného zaznamu o
vytizena stiZznosti, ktery je soucasti evidence.

Evidence pisemnych namétu, pripominek, stiznosti:

Vsechny formy stiznosti musi podle zakona o socialnich sluzbach byt
evidovany. Evidence je provadéna pisemné. Tato evidence podléha zakonu o
ochranné osobnich tdajli. Evidence provadi zpravidla socialni pracovnik na
zéklad¢ povéteni feditele CZP PK.

Stiznost je zapsana:

V pisemné podobé v Evidenci stiznosti, vytfizovani stiznosti.

Stiznost zaznamenava:

Pracovisté Plzen: Lucie Anna Sedlackova, DiS.
Pracovisté Domazlice: Lucie Adamcova, DiS.
Pracovisté Rokycany: Bc. Jana Svobodova, DiS.
Pracovisté Tachov: Be. Michaela Paidarova

Forma zaznamu:

-Datum, kdy byla stiznost poddna, jméno a ptipadné podpis osoby, ktera stiznost
pfijala a zapsala ji, obsah stiznosti- na co si uzivatel nebo jina osoba stézuje,
event, co uzivatel od feSeni stiznosti ocekava, ptipadné dalsi poznamky.



Poskytovatel je povinen na vyzadani inspek¢niho organu predlozit evidenci
vSech stiznosti a jejich vyfizeni.

Komu se vyjadieni podava:

Vyjéadieni se podavi stézovateli a socialnimu pracovnikovi, ktery stiznost piijal.

Reditel CZP PK:

Mgr. Petra Bednarova
Koterovska 134, 326 00 Plzen, tel: 337 440 854, mobil: 775 786 000
Email: bednarova@czppk.cz

Vyftizovani stiznosti je procesné upraveno zakonem €. 500/2004 Sb., pravni tad
(§175 anasl.)

Je zjisStovano, zda je stiznost opravnéna nebo neopravnéna. V kazdém piipade je
pracovnikem povéfenym vytizenim stiZznosti zpracovéana pisemnd odpoveéd'.

Vyfizovanim stiznosti je za poskytovatelskou organizaci odpovédna reditelka
CZP PK Mgr. Petra Bednarova.

Forma a struktura vvsledného vyrizeni stiznosti:

Vsechny stiznosti jsou vytizovany v pisemn¢ formé v piiméiené lhute,
nejpozdeji do 30 dnil od doruceni stiznosti.

Obsahem vytizeni stiZznosti je konstatovani, zda je stiznost diivodné nebo ne.
Pokud byla stiznost shledéna je ¢astecné diivodnou, je tfeba presn€ uvést, v cem
byla opravnéna a v ¢em nikoliv.

V kladném ptipad¢ uvede pracovnik odpovédny za vytizeni stiznosti postupy pii
ovéfovani a jejich vysledek. Soucasti vytizeni stiznosti jsou napravna opatieni
nebo jiné ndvrhy na feSeni situace nebo postupu ¢i chovani osoby, na kterou
byla podéana stiznost a pfipadna omluva.

Soucasti pisemnosti je také informace, jakym zpiisobem a kam se mlize
stéZovatel odvolat v ptipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti, datum
vyftizeni stiznosti, jméno a podpis odpovédné osoby, ktera stiznost vytizovala.


mailto:bednarova@czppk.cz

V piipadé¢, Ze stézovatel neni spokojen s vyfizenim stiznosti ze strany
organizace, mliZe se obratit na:

MPSYV, Na Poii¢nim pravu 1, 128 00 Praha 1
popiipadé i na dalsi nezavislé organy:

Krajsky tiiad Plzeiiského kraje, odbor socialnich véci, Skroupova
1760/18, 301 00 Plzen, Jizni PFredmésti

Kancelar verejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno

S podnétem na prosSetteni postupu pii vyfizovani jeho stiznosti.
Podani podnétu je stéZovateli doporuceno podat pisemnou formou.



