Diim pecovatelské sluzby se stfediskem socialni pomoci v Zebraku, okres Beroun,
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Vyfrizovani stiznosti na kvalitu nebo zptisob
poskytovani socialnich sluzeb

1. Stiznost je projev nespokojenosti uzivatele, nebo jiné osoby blizké uzivateli,
s poskytovanim socialni sluzby. Jde zejména o takovy projev uzivatele, nebo jiné osoby, ktery
poukazuje na poruSeni prav, jejichz zabezpeceni je spojeno s odpovédnosti ¢i povinnosti
poskytovatele.

Stiznosti na kvalitu poskytované socialni sluzby nemohou byt takové pfipominky, které
presahuji odpoveédnost, nebo moznosti vlivu poskytovatele — jedna se napif. o feSeni
mezilidskych vztahi, zplisob komunikace mezi zadateli, sméfovani stiznosti proti jinému
subjektu.

2. Kdo miiZe podat stiZnost:
K podani stiznosti je opravnén uzivatel, jeho rodinny ptislusnik, jeho zdkonny zastupce, nebo
jina fyzicka, ¢i pravnickd osoba zastupujici zajem uzivatele.

StiZnost miiZe byt podana:

= Gstné v kanceldfi feditele DPS Zebrik,

= pisemné na adresu zafizeni — DPS Zebrak, Prazska 118, 267 53 Zebrak nebo do
ptisluiné schranky na stiznosti a naméty, ktera je umisténa v piizemi DPS Zebrak

= elektronickou posStou — dps@mestozebrak.cz

= telefonicky na Cislo 311533181, 775 595 205

3. Vybirani schranky:
Schranku na stiznosti a naméty, ktera je umisténa v ptizemi DPS Zebrak, vybira pravidelné
1 x tydné (vzdy v pondé¢li) feditelka organizace spolecné s pani ucetni.

4. Anonymni stiZznost bude proSetfena po posouzeni obsahu stiznosti feditelem zatizeni. Jeji
strucny obsah a vysledek prosetfeni bude umistén na dobu 7 dnli na nasténce v DPS Zebrak
(v pfizemi naproti schodisti).

5. Prijem a vyFizovani stiZnosti:

Stiznost fe§i feditel zatizeni DPS Zebrak nebo jeho zastupce operativné, bez zbyteénych
pritaht. Jedna-li se o stiznost vii¢i vedoucimu organizace, je postoupena ziizovateli, tj. Méstu
Zebrak, Namésti 1, 267 53 Zebrak.

Stézovatel nebo jeho zastupce ma moznost pozadat o pomoc pri zformulovani stiznosti. To
provede feditel zatfizeni nebo jeho zastupce, popiipadé vedouci pracovnik PS. Stejn¢ se
postupuje pii podani Ustni stiznosti. VySe jmenovany piijemce stiznosti vyhotoveny zapis
predlozi stéZovateli k podpisu. Pokud se sté¢Zzovatel odmitne podepsat je to uvedeno v zapise.

datum podani

- kdo stiznost podava

- obsah sdéleni

- co stézovatel Zada nebo co od stiznosti o¢ekava

Zapis obsahuje:
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Pripominku, ¢i podnét od uzivatele sluzby nebo jeho zastupce méné zavazného charakteru
pfijima koordinator tiseku PS nebo pracovnik socialni péfe a operativné ji feSi. Podle
zévaznosti a v zajmu zkvalitnéni poskytovani sluzby informuje o vysledku a feSeni reditele
DPS Zebrak, popt-. jeho zastupce.

6. ProSetreni stiZnosti:

Stiznost se proSetfuje v plném rozsahu. Proti osob¢é podavajici stiznost nesmi byt v priibéhu
Setfeni stiznosti vyvijen zadny natlak. Stézovateli ze zpusobu pfijeti a Setfeni stiznosti musi
byt ziejmé, ze piijemce stiznosti respektuje pravo st€Zovatele na podani stiznosti a méa zajem
na objektivnosti a spravedlivém posouzeni stiznosti.

Opakované stiznosti, které byly jiz v minulosti Setfeny a byly shledany jako neodiivodnéné a
sté¢zovatel byl o vysledku Setfeni pisemné zpraven, nebude zafizeni dale proSetfovat.
V ptipadé¢ opakované stiznosti, ktera obsahuje nové skute¢nosti, bude provedeno nové
Setfeni.

7. Lhuta k vyFizeni stiZnosti:
DPS Zebrik ma na vyfizeni stiznosti 30 pracovnich dni, v ptipadé zvlasté slozitém lze tuto
lhiitu prodlouzit na 60 pracovnich dnti. V tomto pfipad¢ je ale povinnost o prodlouzeni lhiity
stézovatele pisemné uvédomit.

Vyftizeni stiZnosti:

Reditel DPS Zebrak po prosetieni stiznosti uvédomi pisemné stéZovatele o provedeném
Setfeni a v pripadé, Ze je stiZznost opravnénd o zpisobu napravy, kterou zarizeni prijalo.
Nedilnou soucasti sd€leni je pouceni o0 moznosti podat odvolani.

8. Odvolani:

Neni-li stézovatel s vyfizenim a posouzenim stiznosti spokojen, miize se dale dovolavat
posouzeni své stiznosti u nadiizené¢ho organu nebo u nezavislych organt. Odkaz na osoby,
nebo instituce, kam se muze stéZovatel dale odvolat je soucasti pisemného seznameni
vysledku vytizeni stiznosti zaslaného stézovateli. Pfi postoupeni stiznosti vySsi instanci je
doporuceno pfilozit kopii odpovédi nizsi instance, coz ptisp&je k urychleni vytizeni odvolani.

Nadfizeny organ:
Ziizovatel — Mésto Zebrak, Namésti 1, 267 53 Zebrak, tel. 311 533 121,
e-mail: sekretariat@mestozebrak

DalSi instituce, na které se l1ze obratit:

Linka divéry Senior telefon — nonstop, bezplatné a anonymné, tel. 800 157 157 nebo
e-mail:seniortelefon@zivot90.cz

ELPIDA, o.p.s., anonymni a bezplatna linka pro seniory, pecujici a osoby v krizi, tel.
800 200 007, Na Strzi 40, 140 00 Praha 4, linkasenioru(@elpida.cz

Odbor socialnich véci Krajského uradu Stredoceského kraje, Zborovska 11, 150 21 Praha 5,
tel. 257 280 950, posta@kr-s.cz

Kancela¥ veiejného ochrance lidskych prav — Udolni 39, 602 00 Brno, tel. 542 542 888,
e-mail: podatelna@ochrance.cz
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Cesky helsinsky vybor — Stefanikova 21, 150 00 Praha 5, tel 257 221 141,
e-mail: sekr@helcom.cz

Vsechny stiznosti, které DPS Zebrak obdrzi, jsou evidovany v Knize stiZnosti (3anon ¢. 99)
v kanceléfi feditele organizace.

Kniha stiznosti obsahuje tyto zakladni tidaje:
» datum podani stiznosti
» jméno stéZovatele
» struény obsah sdé€leni
» zpusob a datum vyfizeni stiznosti
» kopie odpovédi stézovateli
Jednotliva podani stiznosti spolu s piislusnou dokumentaci se archivuji v DPS Zebrak,
Prazska 118, 267 53 Zebrak po dobu 3 let. K doslym stiznostem se 1x za rok vedeni DPS
Zebrak vraci a zjistuje, zda pfijata opatieni k napravé pracovnici dodrzuji a nedochazi nadale
k porusovani prav stéZovatele.

Ptijaté stiznosti, ndméty a piipominky jsou zaroven vyuzivany jako podklad pro zji§tovani
kvality a zpisobu poskytovani sluZeb a slouzi pro zvySovani kvality socialni sluzby.

Opatieni k podavani stiznosti je soucasti zaSkoleni novych pracovnikli. Nejméné 1x za rok
jsou vSichni pracovnici se smérnicemi a vnitinimi piikazy organizace na pracovnich poradach
seznameni a podpisem tuto skutecnost stvrzuji.

Klient je na moznost podani stiznosti upozornén jiz pri zavadéni sluzby. Pisemné informace
o moznosti podat stiznost (zjednoduSend verze) jsou soucasti Smlouvy o poskytovani
socialnich sluzeb mezi DPS Zebrak a klientem. Déle je zptisob podani stiznosti vyvésen
v piizemi zafizeni DPS Zebrak a na webovych strankach organizace.

Platnost od 1. ledna 2021



