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Charitni pecCovatelska sluzba Oblastni charity Jihlava
Pravidla pro podavani stiznosti uzivatelt socialni sluzby

o Uzivatelé Charitni peCovatelské sluzby (pfipadné jejich zastupci — osoba, jiz dal uzivatel
dlvéru, rodinni pfislusnici, pratelé) maji pravo si stéZzovat, jsou-li nespokojeni se sluzbami i
pristupem pracovniku, nebo podat podnét ¢i pfipominku.

a Co je stiznost?
To, co uzivateli vadi, co se mu nelibi.
Vyjadreni nespokojenosti: ohledné zpusobu ¢&i kvality poskytované sluzby, prace ¢&i chovani
pracovnika, organizacnich a provoznich zalezitosti, zplsobu vyfizovani stiznosti. Za stiznost
se povazuje vse, co uzivatel jako stiznost oznaci, bez ohledu na obsah a nazor pracovnika
zarizeni.

o Co je podnét, pripominka?
Vse, co uzivateli chybi, co by se mohlo zlepsit.

0 Svoji stiznost mlize uzivatel vyjadrit:
= Ustné - osobné, telefonicky pecovatelkam, nebo prostfednictvim pecovatelky vedouci
stfediska/koordinatorovi, nebo pfimo vedouci stfediska/koordinatorovi

= pisemné (poStou, do schranky CHPS, e-mailem) s podpisem nebo i anonymné. Kli¢e od
postovni schranky ma vedouci sluzby a schranka je vybirana minimalné 1x tydné.

o Stézovatel ma pravo podat svou stiznost anonymné do postovni schranky CHPS (klice od
postovni schranky ma vedouci stfediska/koordinator). V takovém pfipadé je stiznost brana jako
podnét ke zlepSeni prace, vedouci CHPS stiznost zapi$e do EVIDENCE STiZNOSTI, prosetti
a pfipadné zajisti napravu. Poté FeSeni stiznosti bude vyvéSeno na nasténce CHPS v pfizemi
DPS, po dobu 14 dn(, kde si ho mlize pfecdist i anonymni stézovatel.

o Prfi zavedeni péce je uzivatel informovan o tom, kde a jak si v pfipadé potfeby muze stézovat.
Zaroven je seznamen s telefonnim Cislem stfediska charitni peCovatelské sluzby, na kterém
muze mimo jiné sdélit svoje potfeby, pfani i stiznosti tykajici se nespokojenosti s poskytovanou
sluzbou, postupem pracovnikl atd. (viz ,,Informace pro uzivatele — pravidla sluzby*)

o VSechny pfijaté stiznosti (Ustni i pisemné) jsou zaevidovany v EVIDENCI STiIZNOSTI, ktera je
uloZzena v kancelafi CHPS, a jsou FeSeny. Re$i se na pracovnich poradach pracovniki
peCovatelské sluzby s vedouci, pfipadné za pfitomnosti supervizora. O FeSeni stiznosti je
uginén zapis v EVIDENCI STiZNOSTI.

0 Pokud si to uZivatel preje, mize s nim pracovnik stiznost sepsat do formulafe ZAPIS O
STIZNOSTI (pfiloha €.1). Stiznosti zaznamenané pracovnikem sluzby obsahuji konkrétni
vyroky stézovatele, ne pouze interpretaci pracovnika.

o PRIPOMINKA, PODNET = NEFORMALNi POSTUP

Pokud se stézovatel a v,edouci slu,ivby shodnou je dana prednost neformélnl'm,Li Feéenl',, tzn., ze
se o stiznosti nevede ZAPIS O STIZNOSTI, pouze se eviduje v EVIDENCI STIZNOSTI.

STiZNOST

O
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Pokud jde z hlediska stézujiciho o zavaznou stiznost (uzivatel sdéli, ze ,si chce stéiovat“),
vyhotovi vedouci stfediska/koordinator, nebo ji zastupujici pracovnik pisemny ZAPIS O
STIZNOSTI (pfiloha €.1)

o Stiznosti vyfizuje vedouci/koordinator daného stfediska. Pokud se jedna o stiznost na
vedouciho stfediska/koordinatora vyfizuje stiznost zastupce Feditele pro sluzby socialni péce
nebo feditel OCH Jihlava.

o Vedouci stéZovatele vyslechne, zkouma okolnosti vzniku udalosti, na niz je stiznost. Stiznost
projednava se vdemi zucastnénymi oddélené, poté stiznost projednava za ucasti vSech
zainteresovanych strana a navrhuje feSeni pfijatelné pro vSechny zucastnéné.

o StéZovatel ma moznost si svobodné zvolit nezavislého zastupce, ktery ho bude pfi vyfizovani
stiznosti zastupovat nebo doprovazet.

a Lhata pro pisemné vyfizeni stiznosti je nejvySe 30 kalendarnich dni. Béhem této doby je
vedouci stfediska/koordinator provedeno proSetfeni stiznosti a provéreni skutecnosti. Lhitu
pro vyfizeni stiznosti Ize ze zavaznych divodu prodlouzit. Stézovatel musi byt o prodlouzeni
IhGty i o jeho duvodech vzdy prokazatelné informovan, a to v€as pred uplynutim Ihity pro
vyfizeni stiznosti.

o Stiznosti na kvalitu jidla pfedavaiji pracovnici sluzby vedouci Skolni jidelny.

o Stiznosti obyvatel DPS souvisejici s bydlenim jsou pfedavany na pfislusny obecni/méstsky
urad.

0 Svoje pfipominky k poskytované sluzbé muaze uzivatel vyjadfit i v dotazniku “Spokojenosti
uzivatele”, ktery obdrzi kazdy uzivatel 1 x ro€né.

o Dale stiznosti muze resit:
= Zastupkyné reditele pro sluzby socialni péée Jakubské nam. 2, 586 01 Jihlava, Bc.
Zdislava Souckova, tel. 736 523 654, e-mail: zdislava.souckova@)jihlava.charita.cz
= feditelka Oblastni charity Jihlava, Jakubské nam. 2, 586 01 Jihlava, Ing. Hana Fexova,
tel. 567 563 672, e-mail: hana.fexova@jihlava.charita.cz

o Pokud je uzivatel nespokojen se zplsobem feSeni stiznosti, je mozné podat pisemny podnét
k fediteli Diecézni charity Brno Ing. Pavlu Kolmackovi, TF. kpt. JaroSe 9, 661 35 Brno, nebo ke
zfizovateli, kterym je Biskup brnénsky, Mons. Ing. Mgr. Pavel Konzbul Dr., Petrov 8, 601 43

Brno.

o Pokud neni uzivatel spokojen s vyfeSenim své stiznosti, mize se obratit na:
- Kancelar verejného ochrance prav, Udolni 39, Brno,
- Cesky helsinsky vybor, Ostrovského 253/3, Praha 5.

o Stiznost neni divodem pro ukon€eni poskytované sluzby ani k diskriminujicimu jednani ze
strany poskytovatele sluzeb.

Tento dokument je vnitfni material sluzby, byl vypracovan v souladu se Zakonem ¢&. 108/2006 Sb.
o socialnich sluzbach a je zavazny pro vSechny pracovniky.
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