Stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani socialni sluzby

Kazdy klient Domova pro seniory se zvlastnim rezimem G-centrum Tabor ma pravo na podavani
stiznosti na kvalitu poskytovani socialnich sluzeb, na poruSovani standardd kvality socialnich
sluzeb, na chovani a postup zaméstnancul v pfipadé poruSovani prav a dustojnosti klienta nebo
na jiné neuvedené skuteCnosti.

VSeobecné ustanoveni

Stiznosti

- jsou uplatnénim prava klienta,

- poskytuji zpétnou vazbu o socialni sluzbé, o tom, jak je klientem i jejich blizkymi vnimana
a pfijimana, jak splnhuje jejich oCekavani,

- jsou dulezitym zdrojem ke zvySeni kvality sluzby,

- nesmi byt ddvodem pro ukoncCeni sluzby ani k diskriminujicimu jednani ze strany
poskytovatele sluzeb.

Vymezeni pojmu

Stiznost — je sdéleni (podani), které se pfimo tyka zajmu stézovatele (pfedmétem je
nedostatek, nespravné jednani nebo necinnost).

Podnét (pfipominka) — je sdéleni (podani), které sleduje SirSi spoleCensky prospéch.

Podani stiznosti
Stiznost je mozné podat kdykoliv béhem provozni doby sluzby (ij. 24 hod./den).

Okruh osob, které mohou podat stiznost
- klient, pracovnik, pfibuzni a dalSi osoby.

Podani stiznosti pracovnikem

Za stiznost se povazuje ustni nebo pisemné podani, jimz se pracovnici G-centra Tabor obraceji
na vedeni G-centra Tabor, pfip. na Dozor¢i komisi mésta Tabor nebo na zfizovatele,
ti. na mésto Tabor ve véci ochrany svych zajmi a prav, nebo kterym pracovnici upozorfuji
na nedostatky a zavady, jejichz feSeni nalezi do plsobnosti G-centra Tabor.

Okruh osob, ke kterym lIze podat stiznost

- feditel organizace,

- asistentka reditele,

- vedouci jednotlivych usekd,
- kazdy pracovnik.

Zpusob podavani stiznosti

- ustné, pisemné, telefonicky, prostfednictvim e-mailu,

- anonymné do schranky na stiznosti a pfipominky,

- u klientd neschopnych bézné verbalni komunikace, jakymkoliv vyjadienim nespokojenosti.

Organizace je schopna zajistit nestranného ¢lovéka se zkusenostmi s vyuzivanim alternativnich
forem komunikace. V pfipadé potfeby mulze zafizeni pro stéZovatele (ob&an cizi narodnosti,
Clovék se sluchovym hendikepem apod.) zajistit ttumocnika.

Schranka na stiznosti

Pro podani stiznosti nebo pfipominky je mozné vyuzit schranku na stiznosti. Schranka je
umisténa na kazdém patre.



Nakladani a postup pfi prijeti stiznosti

Po pfijeti stiznosti pouzije pracovnik Kk jejimu sepsani Formular pro podani a feSeni stiznosti.
Formulafe jsou k dispozici vSem pracovnikim (sesterny, kancelafe, recepce). Vyplnény
Formular pro podani a feSeni stiznosti pfeda pracovnik asistentce feditele.

Evidence stiznosti

Pracovnik, ktery stiznost pfijal a zapsal, pfeda zaznam asistence feditele. O stiznosti je vzdy
asistentkou informovan feditel organizace. Asistentka pfidéli pfijaté stiznosti pofadové Cislo a
zaeviduje ji do knihy stiznosti.

Kniha stiznosti

V knize se eviduje:
- datum, kdy byla stiznost podana,
- jméno, pfijmeni, a kontakt na stéZovatele (u anonymu uvést, Ze jde o anonym),
- jméno a pfipadné podpis osoby, ktera stiZznost pfijala a zapsala ji,
- obsah stiznosti — na co si klient nebo jina osoba stézuje,
- kdo a jakym zplUsobem stiznost vyfizuje (uruje feditel organizace),
- feSeni vyfizeni stiznosti,
- pfijata opatfeni,
- |hlta, do kdy ma byt stiznost vyfizena,
- datum, kdy byla stiznost vyfizena.

Doba ulozZeni stiznosti a jejich pfipadna likvidace se Fidi vnitfnimi pravidly (spisovy a skartaéni
fad).

Vyfizovani stiznosti

Podnéty a pfipominky jsou FeSeny na misté ustni formou. Pisemné stiznosti jsou vyfizovany
pisemnou formou. Reditel organizace ur€i, kdo bude stiznost vyfizovat. Stiznost zpravidla feSi
vedouci pfisluSného useku, jehoz se stiznost tyka, nejsou-li divody, pro néz by mohla vzniknout
obava z pfipadné podjatosti.

Lhita k vyfizeni stiznosti

Stiznosti jsou vyfizovany bez zbyte¢ného odkladu. Lhata pro vyfizeni stiznosti je s pfihlédnutim
k zavaznosti maximalné 30 dni. Tuto lhatu Ize prekrocit jen ve vyjime€nych pfipadech, divody
musi byt stézovateli dany na védomi.

Vyhodnoceni stiznosti

Analyza podanych a provéfenych stiZznosti se provadi 1x za kalendafni rok. Analyzu provadi
pracovnik, ktery ma na starosti vyfizovani stiznosti.

Stiet zajmu

Pfi evidenci, Setfeni a vyfizovani stiznosti je dbano, aby stiznost nebyla svéfena k vyfizeni osobé
(pracovnikovi), proti kterému sméfuje nebo ktery by mohl byt jinym zplsobem osobné
zainteresovan na zpusobu, jak bude vyfizena.

Tyka-li se stiznost vice usekl, je jmenovana skupina pracovniku, ktera se ji bude zabyvat a je
stanoven pracovnik odpovédny za jeji finalni a formalni vyfizeni.

Sméfuje-li stiznost vuci fediteli organizace je postoupena zfizovateli.



Odvolani proti postupu vyfizeni stiznosti

V pfipadé, Zze neni stéZzovatel s vyfizenim stiznosti spokojeny, mlze se odvolat k Dozor&i komisi
G-centra Tabor nebo pfimo zfizovateli, tj. Radé mésta Tabor, prostfednictvim pfislusného
uvolnéného radniho. Jestlize ho ani ten neuspokoji, muze se obratit na Vefejného ochrance prav
nebo na Cesky helsinsky vybor.

Adresa zFizovatele: Mésto Tabor
Zizkovo nam. 2, Tabor 390 01
info@mutabor.cz

Obcanské poradny: jsou nezavislym mistem bezplatné, divérné a nestranné pomoci, provazeji
obcCany pfi jejich obtizich. ObCanské poradny poskytuji rady, informace a pomoc v8em, ktefi se na
né obrati. Kontakty na jednotlivé poradny najdete na internetové strance www.obcanske-
poradny.cz. Nejbliz8i obfanska poradna: Obcanska poradna pfi JihoCeské rozvojové o.p.s,
Riegrova 1756/51, Ceské Budgjovice.
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G-centrum Tabor
Domov pro seniory se zvlastnim rezimem
Kpt. Jarose 3107, 390 03 Tabor
@ 771276 524, 771 276 550
ICO 671 893 93
E-mail: g.centrum@centrum.cz; www.gcentrum.cz
Bankovni spojeni: 6718939380/5500

Formular pro podavani a reseni stiznosti

Kdo stiznost podava (jméno, prijmeni, adresa, telefon):

Forma stiznosti: V pripadé ustni nebo telefonické stiznosti
o pisemna jméno, prijmeni, pracovni pozice

o telefonicka pracovnika, ktery stiznost prijal:

o ustni

Datum, kdy byla stiznost podana:

Dlvod stiznosti: (obsah sdéleni, co stéZovatel Zzada, co ocekava):




Datum evidence stiznosti: Kdo byl povéren vyfFizovanim stiznosti:

Reseni stiznosti (vysledek):

Prijata opatreni:

Lhdta na vyfFizeni stiZznosti: Datum, kdy byla stiznost vyfizena:

Seznameni s postupem pri odvolani v pripadé, ze stézovatel nebyl s vyFizenim
stiznosti spokojen:




