Stiznosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani pecovatelské sluzby

Mate vyhrady k tomu, jakym zplsobem nebo v jaké kvalité je Vam poskytovana
pecovatelska sluzba? Nelibi se VAm chovani pracovnik(i pecovatelské sluzby vici
Vam, nékomu jinému? Mate prdvo si stéZovat, jde nam o Vasi spokojenost. Vasi
stiznosti se budeme zabyvat a zpUsob feSeni dohodneme spolecné.

Podnét — namét ¢i navrh na vylepseni kvality poskytované sluzby.
Pripominka — vysloveni kritiky drobnych nedostatk(, které vSak nemaji zdsadni
charakter.

Poskytovatel vnima stiZnosti na kvalitu nebo zpUlsob poskytovani pecovatelské
sluzby (ddle jen stiznost) jako podnéty pro rozvoj a zvySovani kvality

pecCovatelské sluzby.

Clovék, kterd podava stiznost (stéZovatel) se nemusi obavat zadnych negativnich
krok( ze strany Poskytovatele vici své osobé z divodu, Ze stiznost podal — kazdy
ma pravo prosazovat sva prava a podavat stiznosti, Poskytovatel tato prava
respektuje.

Podani stiznosti
K podani stiznosti na Pecovatelskou sluzbu Trutnov je opravnén

klient

jeho zakonny zastupce

rodinny prislusnik klienta

fyzicka ¢i pravnickd osoba zastupujici zajem klienta

e pracovnik Pecovatelské sluzby Trutnov
Ma-li stéZzovatel problém s komunikaci, ma pravo na nezavislého tlumocnika.
Forma podani stiznosti
e Osobné

- kterémukoliv zaméstnanci Poskytovatele
- v kancelari feditele organizace na adrese Délnickd 161, 541 01 Trutnov



- v kancelafi socidlniho pracovnika na adrese Kryblicka 450, 541 01 Trutnov

e Telefonicky na telefonnim Cisle:
- 739010 673 —feditel organizace
- 733156 858 —socialni pracovnik

e Pisemné lze stiznost podat, ¢i dorucit:

- kterémukoliv zaméstnanci Poskytovatele

- o0sobné nebo pisemné na vyse uvedené adresy

- elektronicky: reditel@pecsluzba-tu.cz, bereczova.petra@pecsluzba-tu.cz

- vhozenim do schranek oznacenych ,Schranka dlvéry“, které jsou
umistény v Domech s pecovatelskou sluzbou na adresach: Délnicka 161,
Kryblickd 450, R. Frimla 934 a 935, Ticha 529, Trutnov. Schranky davéry
jsou pravidelné kontrolovany. Schranku davéry vybird vidy feditel
organizace (1 x za 14 dni).

Pracovnik je povinen bez prodleni predat stiznost socialnimu pracovnikovi nebo
rediteli organizace, preje-li si to stézovatel.

e Anonymni stiznost

Poskytovatel respektuje pravo klienta, ale i jakékoliv jiné osoby, podat stiznost
na kvalitu nebo zplsob poskytovani pecovatelské sluzby anonymné. Postup
celého projednavani stiznosti je shodny jako u stiznosti, které nejsou
anonymniho charakteru, je-li to mozné. Vysledek Setfeni je vyvésen na
nasténkach ve vstupnich prostordch Domu s pecovatelskou sluzbou po dobu 14
dnl od vyfizeni stiznosti.

Postup vyrizeni stiznosti

Pracovnik sluzby:

- pfijme Vasi stiznost, vyslechne Vas a zaznamena, co sdélujete

- provéri vSechny skutecnosti, které s Vasi stiznosti souvisi

- rozhodne, zda je Vase stiznost oprdvnéna, castecné opravnéna nebo
neopravnéna

- U opravnéné Ci casteCné opravnéné stiznosti pracovnik zajisti prijeti
napravnych opatreni k vyreseni situace
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- pracovnik, ktery vyfizuje stiznost, se s Vami domluvi na osobnim jednani, na
kterém Vam srozumitelné seznami s pribéhem a vysledky provérovani
stiznosti

- provede o stiznosti a jejim proSetfovani pisemny zaznam a odpovéd, ktera
bude obsahovat informace o pribéhu a vysledcich provérovani, ptip. prijata
napravna opatreni Vam bude predana

Kazda stiznost musi byt vyfizena vterminu do 30 dnl od jejiho doruceni
Poskytovateli. Pokud tuto lh(itu nelze dodrzet, je nutno stéZovateli do této doby
pisemné ozndmit, Ze stiznost nelze ve stanovené IhGté vyfidit, vcetné
zdGvodnéni. Soucasné je ozndmen novy termin pro vyfizeni stiznosti.

Pro prehlednéjsi sdéleni stiznosti je vyhotoven formulaf pro podavani a feseni
stiznosti — ,,Stiznost na zpusob nebo kvalitu poskytovani pecovatelské sluzby”,
ktery je k dispozici na vSech strediscich organizace nebo na webovych strankach
organizace www.pecsluzba-tu.cz.

Stiznost se povaZuje za vyfizenou vyrozuménim stézovatele o vysledku Setreni.

V pripadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti ma stézovatel moznost obratit se
na nadrizeny organ Poskytovatele nebo téZ na organy monitorujici ochranu
lidskych prav, viz nize uvedené kontakty.

Dalsi pravidla:

e P¥iteseni stiznosti je zachovana diavérnost informaci.

e Podani stiznosti nema vliv na dalsi jednani s klientem pfi poskytovani sluzeb.

e Pfi vyfizovani stiznosti je nutno dlsledné chranit prava a opravnéné zajmy
stéZovatele. Kazda stiznost se prosSetfuje v celém rozsahu a na nikoho
v prabéhu Setfeni nesmi byt vyvijen natlak.

e Za stiznosti nejsou povazovany rlizné pfipominky, podnéty ¢i navrhy, které
klient (pripadné jind osoba) takto pojmenuje. Tyto pfipominky jsou sdéleny
fediteli organizace. Pokud je to potrebné, jsou pripominky feSeny na
poradach s pracovniky. V pripadé relevantnich pfripominek jsou podnéty
vyuzity v praxi ke zlepseni kvality nebo zplGsobu poskytovani sluzeb.

e Pfi opakované stiznosti je prozkoumano, zda byla plvodni stiznost vyreSena
a zda byl stéZzovatel o vysledku Setfeni pisemné informovan. Neobsahuje-li


http://www.pecsluzba-tu.cz/

opakovana stiznost nové skutec€nosti, stiznost se jiZ neprosetruje a stéZovateli
se o tom podd pisemna zprava.

Adresy pro odvolani proti rozhodnuti Poskytovatele:

Pokud stéZovatel nesouhlasi se zplsobem vyfizeni stiznosti, miZe se odvolat
k rediteli organizace na adresu sidla organizace:

Pecovatelska sluzba Trutnov
Bc. Roman Béla

Délnicka 161, 541 01 Trutnov
tel. 739010673

e-mail: reditel@pecsluzba-tu.cz

V pripadé nespokojenosti s postupem pfi vyrizovani stiznosti se Ize ddle obrdtit
na nezavislé instituce:

Méstsky urad Trutnov

Odbor socialnich véci, Skolstvi a zdravotnictvi
Slovanské namésti 165

541 16 Trutnov

tel. 499 803 111

e-mail: podatelna@trutnov.cz
www.trutnov.cz

Krajsky urad Kralovéhradeckého kraje
Pivovarské nameésti 1245

500 03 Hradec Kralové

tel. 495817 111

e-mail: posta@kr-kralovehradecky.cz
www.kr-kralovehradecky.cz
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Ministerstvo prace a socidlnich véci CR
Na Poftic¢nim pravu 1/376

128 01 Praha 2

tel. 221921 111

e-mail: posta@mpsv.cz

WWW.MpSV.Cz

Kancelar verejného ochrance prav
Udolni 39

602 00 Brno

tel. 542 542 888

e-mail: podatelna@ochrance.cz
www.ochrance.cz

Cesky helsinsky vybor

Stefanikova 21

150 00 Praha 5-Smichov

tel. 257 221 141, 257 221 142,773 115951
e-mail: info@helcom.cz

www.helcom.cz

Linka seniorli — tel.: 800 200 007, denné od 8.00 do 20.00 hodin, bezplatna a

anonymni telefonicka pomoc
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JLUZB;—A TRUTNOWV

Q"\ PECOVATELSKA

Stiznost na zplisob nebo kvalitu poskytovani pecovatelské sluzby

Komu byla stiznost predana: Forma stiznosti:

Kdo stiZznost podava: Datum podani stiznosti a podpis:

Popis a obsah stiznosti:

v pFipadé potieby je moZno pfiloZit pFilohu(y)

Jméno a podpis pracovnika, ktery stiznost pfijal:




g.) PECOVATELSKA

SLUZBA rutnov

Datum feSeni stiznosti:

Pracovnici pfitomni feSeni stiznosti:

ProSetfeni stiznosti a nasledna opatreni:

Vyrozuméni osobé podavajici stiznost o vysledku prosetieni pfedano/odeslano dne:




g.) PECOVATELSKA =

SLUZBA rutnov

Informace pro osoby podavajici stiznost:

Pokud podavate stiznost a uvedete své kontaktni udaje, budete osobné informovani o jejim
vyfizeni do 30 dnl od doruceni. Pokud poddavate stiznost anonymné, mUlZete se seznamit
s vysledkem Settfeni na nasténkach ve vstupnich prostorach DomuU s pecovatelskou sluzbou,
které zde bude vyvéseno po dobu 14 dn( od vyfizeni stiznosti.



