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Clanek I. IPFijimani stiznosti na kvalitu poskytovanych sluzeb

Stiznosti se rozumi projev nespokojenosti klienta nebo jiné osoby
s poskytovanou socialni sluzbou v domové. Jedna se zejména o takovou stiznost,
ktera poukazuje na poruSeni prav klienta, jejichz zajisténi souvisi s odpovédnosti
nebo povinnosti poskytovatele.

Stiznosti na souziti — na konflikty v mezilidskych vztazich mezi klienty nejsou
povazovany za stiznosti na kvalitu poskytovanych sluzeb. Takové stiznosti nespadaji
do odpovédnosti poskytovatele.

Poskytovatel maximalné podporuje klienty v kontaktech a vtazich s pfirozenym
socialnim prostfedim. V pfipadé konfliktu klienta v téchto vztazich zachovava
poskytovatel neutralni postoj. Poskytovatel mize v takovém pfipadé poskytnout
kontakty na odborniky, kterymi jsou notaf, advokat apod. Pfi feSeni konfliktd, které
nespadaji do pravomoci poskytovatele, se mohou klienti obracet také na Policii CR

Kontakt: Obvodni oddéleni Policie CR
Komenského 296/52
571 01 Moravska Trebova

nebo podat stiznost na prestupkovou komisi mésta Moravska Trebova
kontakt: MU Moravska Tiebova

odbor Kancelar starosty a tajemnika

Olomoucka 2

stiznosti, pfestupky: Dagmar Navratilova, tel. 461 353 134

Pracovnici organizace mohou pomoci se sepsanim pisemné stiznosti a to pfesné
podle prani a doslovného pfepisu slov uZivatele. Pisemna stiZznost se vyhotovi ve
dvou kopiich, z nichz jedna zustava klientovi pro kontrolu.
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Kdo muze podat stiznost

Podat stiznost mize nejen klient domova pro seniory Moravska Trebova (dale
jen ,domov“), ale i jakakoliv jina osoba, kterou si klient zvoli jako nezavislého
zastupce (tzv. stézovatel). K podani stiznosti lze vyuzit rovnéz komise obyvatel
zfizené pfi domové pro seniory. Stejna pozornost je vénovana také vSem
anonymnim stiznostem.

Komu lze podat stiznost

Stiznosti klientd nebo jejich zastupcl na kvalitu nebo zplsob poskytovani
socialni sluzby jsou pfijimany feditelem organizace, pfipadné jeho zastupcem,
vedouci Useku pfimé péce nebo socialni pracovnici.

Kontakt pro podani stiznosti

Socialni sluzby mésta Moravska Trebova, Svitavska 8, 571 01 Moravska Trebova

feditel: Mgr. Milan JanouSek

zastupce feditele, vedouci Usekt pfimé pécée: Bc. Romana Holasova

vedouci zdravotniho useku: Iveta Cinkova

socialni pracovnice: Zuzana Kolarova, DIS
kolarova@mtrebova-city.cz

Telefon: 461 318 252 Fax: 461 353 348 soc.sluzby@mtrebova-city.cz

Pokud k témto pracovnikim nema klient divéru, mize podat stiznost jakémukoliv
zaméstnanci poskytovatele, ke kterému divéru ma.

Forma stiznosti

Stiznost je mozno podat pisemné, ustné nebo v elektronické podobé.
1 - Pisemna

stiznost miUze byt anonymni nebo neanonymni tj. klient se podle vlastniho
uvazeni mize ¢ nemusi pod stiznost podepsat.

Neanonymni stiznost projednavaji povéfeni zaméstnanci za ucasti
stéZovatele dle prilohy ¢. 7_4, vysledek je sdélen stéZovateli.

Anonymni stiznost projednavaji povéreni zaméstnanci internim Setfenim
poskytovatele dle prilohy €. 7_3, vysledek je sdélen komisi obyvatel, pfipadné
shromazdéni obyvatel, které je k tomuto ulelu zfizené (je po dobu dvou tydnu
vyvésSen na hlavni informacni tabuli ve vestibulu.

Zapisum z pfijeti stiznosti a projednani stiznosti jsou pfidélena jednaci Cisla,
pod kterymi jsou evidovany v operativni evidenci stiznosti.

Pro pisemné stiznosti muze stézovatel vyuzit schranky dlvéry, které jsou
umistény v prostorach domova pro seniory. Jedna schranka divéry se nachazi
v prostorach |. nadzemniho podlazi oddéleni D, druha schranka je umisténa ve
vestibulu oddéleni A (vedle recepce). U kazdé schranky je umistén box s formulafi,
které je mozné pouZzit na sepsani stiznosti, prfani, nebo ostatni pfipominky. Stiznosti
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ze schranky davéry jsou vybirany kazdou stfedu socialni pracovnici, v dobé jeji
nepritomnosti vybér provadi vedouci usekl péce, pfipadné jiny povéfeny pracovnik.

2 — Ustni

V pfipadech ustnich stiznosti sepiSe socialni pracovnice pfijeti ustni stiznosti
(priloha €.7_2) a zapis z projednani stiznosti s klientem, (prfiloha ¢.7_4), ktery po
predteni predlozi st&Zovateli podpisu. Ustni stiznost jsou povinni pfijmout vsichni
zaméstnanci, jeji obsah musi neprodlené sdélit socialni pracovnici nebo vedeni
poskytovatele a dale se postupuje jako v pfipadé pisemné stiznosti.

3 — Elektronicka

U stiznosti podanych v elektronické podobé se postupuje jako v pripadé
stiznosti podanych pisemné.

Informace ohledné podavani stiznosti jsou vymezeny v pfiloze €. 7_5 Jak muZete
podat stiznost

Clanek L. Setfeni a vyfizovani stiznostil

O zpusobu Setieni stiznosti rozhoduje feditel organizace, pfipadné zastupujici
0soby.

VyZaduje-li to spravné vyfizeni stiznosti, musi byt pfi jejim Setfeni slySen
stéZovatel, stejné jako osoby, proti kterym stiznost sméfuje.

O ustnich jednanich v ramci Setfeni stiznosti sepiSe socialni pracovnice (je-li
stiznost vedena proti socialni pracovnici, povéfi feditel organizace odpovédnou
osobu) zapis z jednani (projednani stiznosti), ktery obsahuje jména vSech na jednani
zuCastnénych osob, stru¢né a vystizné vyliCeni prubéhu Setfeni stiznosti,
vyhodnoceni stiznosti jako opravnéné Ci neopravnéneé, pfijata napravna opatreni a
dale dolozku svédcici o tom, Ze vS8ichni u€astnici jednani byli se zapisem seznameni.
Odmitnuti  podpisu v  zapisu poznamena spolu s dlvody, které
k odmitnuti vedly.

Stiznost je vyfizena podanim odpovédi na stiznost stéZovateli (a to bud
v ustni, nebo pisemné formé). V odpovédi se vzdy uvede, zda se jednalo o stiznost
opravnénou Ci neopravnénou.

Jsou-li v ramci Setfeni stiZznosti uloZena napravna opatfeni, organizace sleduje
jejich splnéni, pfipadné navrhuje nebo vyvodi dasledky vic¢i osobam, které jsou
odpovédny za jejich nesplnéni.

Vyfizenim stiZznosti nesmi byt povéfen pracovnik, vuc€i kterému stiznost
sméfuje nebo pracovnik jemu podfizeny.

Vuci stéZovateli nejsou €inény Zadné zakroky z davodu podani stiznosti.

d

Clanek IlI. LLhaty k vyfizeni stiznosti

VSechny stiznosti jsou povéfenymi zaméstnanci (feditel, socialni pracovnice
a vedouci usekl péce) urychlené a odpovédné vyfizovany pfipadné je zahajeno
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jejich vyfizeni. ProSetfovani stiznosti je provadéno bez pratahu a hospodarné. Pfitom
musi byt proSetfeny vSechny body stiZznosti.

Stiznosti musi byt vyfizeny do 30 dnl ode dne, kdy byly doru€eny. Stiznost,
jejiz vyfizeni nalezi do puUsobnosti jiného subjektu, musi tomuto subjektu byt
neprodlené postoupena. Stézovatel musi byt o tom vyrozumén.

Pozada-li stéZovatel, aby jeho jméno nebylo uvadéno, bude jeho pozadavku
vyhovéno.

Clanek IV. lOpakované podani stiznosti

Opakuje-li stézovatel stiznost, organizace prezkouma, zda plvodni stiZznost
byla spravné vyfizena, a o vysledku poda stéZovateli zpravu.

Neobsahuje-li jeho stiznost v téze véci novych skuteCnosti, neni nutno
potvrzovat jejich pfijem ani je proSetfovat.

Je-li puvodnim Setfenim stiznosti zjisténo pochybeni, postupuje se jako
u stiznosti, ktera neni opakovana.

Clanek V. |Nespokojenost stézovatele s priibéhem éi vyhodnocenim stiznosti|

V pfipadé nespokojenosti stéZovatele s pribéhem ¢i vyhodnocenim stiznosti
se muze stéZovatel obratit se Zadosti o provéfeni postupu organizace pfi vyfizovani
stiznosti na nadfizeny organ organizace, kterym je

e Mésto Moravska Trebova.
Adresa:
Méstsky ufad Moravska Trebova, odbor kancelare starosty a tajemnika,
Olomoucka 2, 571 01 Moravska Trebova
p. Dagmar Navratilova
Ufedni hodiny:
Pondéli a stfeda od 8:00 hod. do 11:30 hod. a od 12.30 hod. do 17.00 hod.
Telefonni spojeni:
Odbor kancelare starosty a tajemnika, p. Dagmar Navratilova: 461 353 134
Ustfedna: 461 353 111
Sekretariat: 461 353 120
E-mail: posta@mtrebova.cz, dnavratilova@mtrebova.cz

e Dale se mUze stéZovatel obratit na Krajsky urad Pardubického kraje

Adresa:

Krajsky ufad Pardubického kraje

Komenského nam. 125

Odbor socialnich véci

532 11 Pardubice

Ufedni hodiny:

Pondéli a stfeda od 8:00 hod. do 11:00 hod. a od 12:00 hod. do 17:00 hod.
Telefonni spojeni:

Telefon: 466 026 111

Fax: 466 611 220
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E-mail: posta@pardubickykraj.cz

e nebo na Ministerstvo prace a socialnich véci CR

Adresa:

Ministerstvo prace a socialnich véci CR

Na Pofiénim pravu 1/376

128 01 Praha 2

Ufedni hodiny:

Konzultaéni dny pro vefejnost se konaji kazdou stfedu od 14:00 do 17:00 hod.
Telefonni spojeni:

Telefon: 221921 111
Fax: 224 918 391
E-mail: posta@mpsv.cz

e nebo na Kancelar verejného ochrance prav (ombudsman)

Adresa uradovny pro osobni navstévu:

Kancelar verejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno.

Ufedni hodiny: KancelaF vefejného ochrance prav nema vymezené Gredni
hodiny. Pfijem podnétl vefejnému ochranci prav je v budové Kancelare
verejného ochrance prav denné v pracovni dny od 8:00 hod. do 16:00 hod.
Telefonni spojeni:

Ustfedna, vratnice Kancelafe vefejného ochrance prav 542 542 111
Sekretariat vedouciho Kancelare vefejného ochrance prav 542 542 555
Informace o podnétech vefejnému ochranci prav 542 542 888

E-mail: podatelna@ochrance.cz

Nebo na: Cesky helsinsky vybor
Nezavisly organ monitorujici oblast prav Clovéka v otazkach tykajicich se
rasizmu a nesnasenlivosti. Zabyva se oblastmi poradenstvi jako napf.
poruseni zakladnich lidskych prav osobnich, poruseni socialnich prav,
podezieni na Spatné zachazeni v institucich nebo poskytovani socialnich
sluzeb.
Adresa: Stefanikova 21, 150 00 Praha 5
e-mail: info@helcom.cz
telefonni spojeni: 257 221 142, 602 646 940

nebo na: JUDr. Vaclav Bubenik — advokat
Adresa: Cihlarova 4/17, 571 01 Moravska Trebova
Telefonni spojeni: 737 5698 443, 461 311 481
e-mail: bubenik@mtr.cz
uredni hodiny: Po, UT, St 8:00 —11:00 hod 13:30-16:00
CT, Pa- 8:00 — 11:00 hod

Nebo na: JUDr. Pavel Barinka — advokat
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Zabyva se mimo jiné pravem: insolven¢nim, rodinnym, ob&anskym, trestnim
Adresa: nameésti miru 115/42, 568 02 Svitavy

Telefonni spojeni: 461 535 417, 602 459 346

e-mail: barinka@post.cz

Nebo na: Linka senioru

Je anonymni a bezplatna telefonicka sluzba pro seniory, osoby o seniory
pecujici a osoby v krizi. Nabizi volajicim davérny prostor pro sdileni jejich
pocitl, provazi je naroCnymi Zivotnimi situacemi, poskytuje jim smysluplné
kontakty na dalSi sluzby a instituce. Tim je podporuje v aktivnim, nezavislém
a dastojném Zivote.

Telefonni spojeni: 800 200 007

Nebo na: Telefonicka krizova pomoc Senior telefon ZIVOTa 90

Socialni sluzba Senior telefon, poskytuje nepfetrzitou, bezplatnou telefonickou
krizovou pomoc seniorim za ucelem poskytnuti podpory a pomoci k zvladnuti
krizové situace vlastnimi silami a dosazeni pfedkrizové urovné

Telefonni spojeni: 800 157 157

Na telefonni linku Ize volat zdarma 24 hodin denné




