¥ PODEBRADY
Pravidla pro podani, pfijimani a vyfizovani stiznosti na kvalitu
poskytovani socialni sluzby
Podani pfipominky nebo stiznosti je dalezitou formou zpétné vazby, ktera pfispiva ke zlepSovani kvality

poskytovanych socialnich sluzeb. Kazdé vyjadieni nespokojenosti vyzaduje pozornost, primérenou reakci a
pripadnou napravu.

Nespokojenost s poskytovanou sluzbou Ize vyjadfit formou:
¢ Pripominky, ktera pfedstavuje drobny podnét ke zlepSeni kazdodenniho provozu. (napf. strava, teplota v
mistnosti).
e Stiznosti, ktera je formalnim vyjadfenim nesouhlasu s jednanim, pfistupem nebo podminkami sluzby a

vyzaduje proSetfeni a odpovéd.

O zafazeni podani mezi pfipominky nebo stiznosti rozhoduje vedeni spole€nosti na zakladé obsahu sdéleni, v pfipadé
pochybnosti se podani posuzuje jako stiznost.

KDO MUZE PODAT PRIPOMINKU, STiZNOST:

osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

osoba blizka, nemuze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba poskytovana,

osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

¢len domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, opravnény k zastupovani této osoby podle
ob&anského zakoniku, nebo

zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb

e kterykoliv ob&an

JAK PODAT PRIPOMINKU, STiZNOST:

ustné pfi osobnim jednani nebo telefonicky

pisemné postou

pisemné elektronickou poStou

pfes formulafr na webovych strankach (www.centrum-podebrady.info)

pisemné do schranky divéry — umistény ve vstupnich prostorach budov socialnich sluzeb

Stiznost se podava poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému sméfuje, a to ve Ihuté 1 roku ode dne, kdy nastala
skute€nost, ktera je pfedmétem stiZnosti.

KAM PODAT STiZNOST:

—  Fediteli spolegnosti PO - PA 7,00 - 15,30 hod. (telefonicky nebo osobné)
Centrum socialnich a zdravotnich sluzeb Podébrady o.p.s. — Bc. Emilie Tfiskova, nam. T. G. Masaryka 1130/18,
Podébrady, tel.: 325 626 352, triskova@centrum-podebrady.info

- vedouci stfediska PO-PA 7,00-15,30 hod. (telefonicky nebo osobné&)

o Stfedisko sluzeb Podébrady — Mgr. Katefina Kafkova, Mirova 1217, Podébrady, tel.: 325 626 086,
777 355 285, kafkova@centrum-podebrady.info,

o Stiedisko sluzeb Méstec Kralové — Bc. Katefina Kloz Sidlikova, OD Duha, 1. patro, nam. Republiky 7,
Méstec Kralové, tel.: 325 643 640, 775 890 919, sidlikova@centrum-podebrady.info

o Stfedisko sluzeb Nymburk — Bc. Pavelkova Lenka, Soudni 21/8, Nymburk, tel.: 325512 440,
775 760 673, pavelkova@centrum-podebrady.info

o Stfedisko sluzeb Lysa nad Labem — Mgr. Kristyna Soudska, Masarykova 1102/11, Lysa nad Labem, tel.:
325 551 353, 771 511 471, soudska@centrum-podebrady.info

o Pobytové odlehCovaci sluzby - Bc. Irena Sedlackova, Mirova 1217, Podébrady, tel.: 771 256 451,
sedlackova@centrum-podebrady.info
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— do formulare na nasich webovych strankach (https://centrum-podebrady.info/pravidla-pro-podani-stiznosti/)
— do jakékoli ,schranky davéry”“ umisténé ve v8ech budovach nasi spole¢nosti — ve vstupnich prostorach

— kterémukoli pracovnikovi Centra socialnich a zdravotnich sluzeb Podébrady o.p.s.

— na email spole¢nosti info@centrum-podebrady.info

JAK BUDE VASE PRIPOMINKA RESENA:

Nazor, podnét, pfipominka na drobny nedostatek (strava, teplo, privan...) je FeSena vedoucim stfediska nebo
povéfenym socialnim pracovnikem. Socialni pracovnik provede pisemny zaznam a feSi moznosti nastaveni sluzby,
které vedou ke shodé mezi klientem a poskytovanou sluzbou. Pfipominky jsou pfedkladany fediteli spoleCnosti a
evidovany v hodnotici zpravé stfediska.

JAK BUDE VASE STiZNOST RESENA:

Vsechny stiznosti jsou feSeny stejnym zplsobem se stejnou vaznosti. O kazdé pfijaté stiznosti je veden pisemny
zaznam, ktery obsahuje datum pfijeti, zplsob podani, strué¢ny obsah, jméno zodpovédné osoby za vyfizeni a vysledek
Setfeni. Zaznamy o stiznostech jsou uchovavany zplsobem, ktery zajiStuje ochranu osobnich udajd, a slouzi jako
podklad pro vyhodnocovani kvality sluzby.

Stiznosti se vyfizuji ve Ihité do 30 dni. Podani, které nelze vyfidit do 30 dn ode dne jeho obdrzeni, musi byt
vyfizeno nejdéle do 60 dnl. O delsi IhGté nez 30 dnd musi byt stéZovatel pisemné informovan. Anonymni stiznosti je
poskytovatel opravnén nezohlednit, pokud jeji obsah neumozfiuje dalSi Setfeni nebo neposkytuje dostatecné
informace k ovéreni skute¢nosti. Schranka duvéry je povéfenym pracovnikem kontrolovana pravidelné jednou tydné.
O kazdé kontrole je proveden zaznam v pfisluSném seSité. Lhlta pro vyfizeni stiznosti se pocita ode dne, kdy byla
vyjmuta ze schranky divéry. Na kazdé schrance je zaroven viditelné uveden den pravidelného vybéru.

StiZnost se povaZuje za vyfizenou, jakmile po jejim proSetifeni byla provedena potfebna opatieni k docileni Zzadouciho
stavu. Na stiznost odpovidame pisemné.

V pfipadé nesouhlasu osoby s vyfizenim stiznosti nebo v pfipadé, kdy stiznost nebyla vyfizena ve stanovené Ihuté,
tato osoba muze pozadat Ministerstvo prace a socialnich véci (MPSV) o provéfeni vyfizeni stiznosti.

POSTUP MPSV:

Poskytovatel je povinen poskytovat soucinnost pfi feSeni stiznosti. MPSV je opravnéno vyzadat si vyjadfeni organu
vefejné spravy. PFi opakované stiznosti, ktera neobsahuje nové skutecnosti nebo zjevné neopodstatnéné stiznosti
muze ministerstvo zadost o provéfeni odlozit na zakladé pisemného sdéleni. Stiznosti se vyfizuji ve Ih(té do 60 dnf,
v pfipadé vyzadani vyjadfeni organu vefejné spravy ve Ihaté do 90 dnu. StéZovatel je pisemné vyrozumén. V pfipadé,
Ze je stiznost opravnénd, je poskytovatel socidlni sluzby vyzvan ministerstvem odstranit nevyhovujici stav ve
stanovené Ih(ité. Poskytovatel o tom poda ministerstvu pisemnou zpravu.

DALSi MOZNOSTI PODANI STiZNOSTI:

e Ministerstvo prace a socialnich véci CR, Na Pofi¢nim pravu 376/1, 128 01 Praha 2, tel. 950 191 111, e-mail:
posta@mpsv.cz, ID datové schranky: sc9aavg

e Reqgistrujici organ — Krajsky ufad StfedoCeského kraje, Zborovska 11, 150 22 Praha 5, tel. 257 280 111, e-
mail: podatelna@kr-s.cz, ID datoveé schranky: keebyyf

e KancelarF vefejného ochrance prav a ochrance prav déti, Udolni 39, 602 00 Brno, tel. 542 542 888, e-mail:
podatelna@ochrance.cz, 1D datové schranky: jz5adky

Pripominky a stiznosti jsou nejen evidovany, ale také pravidelné vyhodnocovany v ramci interni kontroly
kvality. Cilem je zjistit opakujici se nedostatky a prijimat opatieni ke zlepSeni sluzeb. Shrnuti pfipominek a
stiznosti je souéasti hodnoticich zprav jednotlivych stredisek. Tato opatreni pfispivaji ke zvySovani kvality
poskytovanych sluzeb.
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