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Stiznosti na kvalitu nebo zpisob poskytovani socialni sluzby

Misto realizace: Ostrava

Zavaznost:

Standard je zavazny pro vSechny pracovniky osobni asistence (dale jen OA) Péce srdcem, tj. pro
feditelku sluzby, socidlniho pracovnika, pracovniky v socialnich sluzbach (osobni asistenty). Pracovnici
jsou se standardem Fadné seznameni, coz stvrzuji svymi podpisy.

Platnost: 1. 12. 2016

Vyznam standardu:

Tento standard upravuje pravidla podani a vyfizeni stiznosti na kvalitu nebo zpUsob poskytovani
socidlni sluzby. Smyslem je zajistit, Ze uZivatel je srozumitelné sezndmen s touto moznosti.

Osobni asistence ma zpracovana tato pisemna pravidla pro poddni a vyfizeni stiznosti na kvalitu nebo
zpUsob poskytovani socialni sluzby s ohledem na druh poskytované socialni sluzby a okruh osob,
kterym je urcena.

Ptilohy:
¢. 1 - formular: Evidence stiznosti
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Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti Osobni asistence Péce srdcem, z.u.

1. Coje to stiznost, pfipominka nebo podnét:

StiZznost - projev nespokojenosti uZivatele nebo jiné osoby s osobni asistenci nebo zplsobem
jejiho poskytovani.

PFipominka - upozornéni na nepfiznivy stav véci a poZzadavek na napravu, drobna kritika.

Podnét (namét) - navrh k né¢emu novému, napad na zlepseni ¢i feseni situace.

2. Kdo muze stiznost, pfipominka nebo podnét podat:

Na kvalitu poskytovani osobni asistence si muizZe stéZovat kdokoliv - uZivatel sluzby,
opatrovnik, zmocnénec uZivatele, rodinny pfislusnik, blizka osoba ¢i kterykoliv obcan.

3. Komu muZu stiznost podat:
Reditelce Péce sdrcem, z.4., tel. 777 147 587, reditelka@pecesrdcem.cz

Socialni pracovnici Péce srdcem, z.U., tel. 731 131 454, pecesrdcemsp@seznam.cz

Osobnimu asistentovi

4. Jak podat stiznost:
Stiznosti je mozné podat témito formami:
Osobné - na adrese Mirova 98/18, 703 00 Ostrava — Vitkovice, 1. patro.

Pisemné - zapsanim do ,Knihy prani, podnétll a stiznosti“, ktera je viditelné umisténa
v zadvefi pred vstupem do kancelafi Poskytovatele. Nebo vhozenim do ,Schranky na prani,
podnéty a stiznosti“, které je zaroven poStovni schrankou umisténd pred dvermi
poskytovatele.

Telefonicky — 777 147 587

Do schranky - vloZit podnét do schranky na stiznosti na adrese Mirova 98/18, 703 00 Ostrava
— Vitkovice 1. Patro.

Postou - na adresu Osobni asistence Péce srdcem, z.04., Mirovd 98/18, 703 00 Ostrava —
Vitkovice.

Elektronicky - na emailovou adresu: reditelka@pecesrdcem.cz, pecesrdcemsp@seznam.cz.
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Vsechny stiznosti mohou byt podany anonymné, nebo si miZe uZivatel zvolit svého zastupce,
ktery za néj stiznost vyfizuje.

5. Jak bude stiznost vyfizena:

Poskytovatel pfijme stiznost, zaeviduje ji do formulare: Evidence stiznosti (viz. pfiloha ¢. 1 —
Evidence stiZznosti). Dale stiznost prosetfi, provéfi souvisejici okolnosti stiznosti a rozhodne,
zda se jedna o stiznost opravnénou, ¢aste¢né opravnénou nebo neoprdvnénou. U oprdvnéné
¢i CasteCné opravnéné stiznosti budou pfijata ndpravna opatfeni, o kterych pracovnik
uzivatele informuje pisemné, osobné nebo verejné. Stézovatel je pracovnikem informovan o
pribéhu a vysledcich provérovani stiznosti. Lhita pro vytizeni stiznosti Cini 30 kalendarnich
dni od dne jejiho podani, tato Ih(ita je stejna i v pfipadé podani odvolani. Pokud je stiznost
poddna anonymni, je jeji vyfizeni vyvéseno na ndsténce v zadvefi poskytovatele po dobu 30
dnda.

6. Pokud nejste spokojeni s vysledkem vyfizeni stiznosti:

Pokud nejste spokojeni s vyfizenim stiznosti, mlZete podat poskytovateli odvolani ke
zpUsobu vyfizeni stiznosti ve |h(té 30 dnd ode dne dorudeni vyfizeni. PFi vyfizeni tohoto
odvolani bude postupovano stejné jako pti vyrizeni stiznosti, k tomuto postupu bude pfizvan
zastupce sprdvni rady.

StéZzovatel se muze téz stiznost podat k nize uvedenym institucim sledujicim dodrZovani
lidskych prav:

Kancelaf Verejného ochrance prav: Udolni 39, 602 00 Brno, tel.: 542 542 111, 542 542 888,
ID datové schranky: jz5adky

Cesky helsinsky vybor, z.s, Stefanikova 216/21, 150 00 Praha 5
E-mail: info@helcom.cz

Informovani stéZovatele o moznosti a podminkach provéreni vyrizeni stiznosti Ministerstvem

prace a socialnich véci:

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

StéZovatel ma mozZnost obratit se v pfipadé své nespokojenosti s vyfizenim stiznosti do 60
kalendarnich dnl pocitanych ode dne doruceni stiznosti na poskytovani socialni sluzby na
Ministerstvo prace a socidlnich véci Ceské republiky (dale jen ,ministerstvo”) s 7adosti o
provéreni vyfizeni stiznosti, pficemz stéZzovatel uvede do Zadosti dlivod, pro¢ o provéreni
vyfizeni stiznosti zada.

StéZovatel ma moznost se za obdobnych podminek obratit se na ministerstvo i v pfipadé, kdy
nebyla stiZznost vyfizena ve stanovené |h(té. Péce srdcem, z.U. je povinna poskytnout
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ministerstvu soucinnost pti provéfeni vyrizeni stiznosti. Pfi provéreni vyfizeni stiznosti je
ministerstvo opravnéno vyzadat si vyjadreni dalSich organ( verejné spravy, popripadé
fyzickych a prdvnickych osob, jejichz Cinnost souvisi s poskytovanim socialni sluzby. Tyto
organy a osoby jsou povinny na zakladé Zadosti ministerstva a v jim stanovené |haté
vyjadfeni poskytnout. Ministerstvo Zadost o provéreni vyfizeni stiznosti odlozi, jestlize je
zjevné neopodstatnéna, jde o stiznost ve véci, kterd jiz byla ministerstvem provérena, nebo o
opakovanou zadost, kterd neobsahuje nové skutecnosti. Tuto informaci ministerstvo sdéli
pisemné stézovateli. Ministerstvo provéri vyfizeni stiznosti do 60 dnli ode dne, kdy mu byla
zadost dorucéena, nebo do 90 dnl ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena, jestlize je tfeba
vyzadat si vyjadreni dalSich organ(i verejné spravy nebo osob. Je-li Zadost o provéreni vyfizeni
stiznosti opravnénd, ulozi ministerstvo organizaci Péce srdcem, z.U. povinnost odstranit
nevyhovujici stav, nebo poda podnét k dalSimu postupu pfisluSnému organu verejné spravy.
Organizace Péce srdcem, z.U. je povinna nevyhovujici stav odstranit ve Ih(té stanovené
ministerstvem a podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu.

7. Evidence stiZznosti:

Zaznamendvaji se zde tyto informace (viz. Pfiloha ¢.1 - formulaF: Evidence stiznosti OA):
datum, forma stiznosti, obsah, jméno a pfijmeni stéZovatele, kdo pfijal stiznost, zplsob
vyfizeni stiznosti. VSe je zaznamenano do Evidence stiZznosti, vypsany list se zaloZi do slozky
Stiznosti v uzamykatelné skfini v kancelari socidlni pracovnice. Dale je zde pfipojen zdznam o
prabéhu vyfizeni stiznosti, ktery provede feditelka Péce srdcem.

8. Seznameni pracovnikl s podanou stiznosti a FeSenim

Socialni pracovnice informuje zaméstnance sluzby s podanou stiznosti a jejim feSenim na
pravidelné poradé pracovniki, pokud to povaha stiznosti vyZaduje, jsou zaméstnanci sluzby
informovani ihned, ale pouze ti, kterych se stiznost bezprostfedné tykd. Bezprostiedni
informovani o stiznosti je sdéleno taktéz v pripadé, pokud je nutné navrhy reseni stiznosti
projednat tymové. Podana stiznost a informace o ni je zaznamenana do zapisu z porady.

Podnéty jsou feSeny zpravidla v rdmci porady se zaméstnanci a jsou zaznamendny do zapisu
z porady. Je-li podnét svou povahou nutné fesit bezprostiedné, je sdéleni pracovnikiim
sluzbu provedeno v nejblizsi mozné dobé.

9. Seznameni zaméstnanci a uZivateld s pravidly pro podavani a vyfizovani stiznosti

Vsichni nové pfichozi zaméstnanci jsou pfi nastupu seznameni s postupem pro podavani a
vyfizovani stiznosti, ktery stvrdi svym podpisem. S aktualizaci jsou seznameni vsichni stavajici
zaméstnanci organizace, aktualizaci stvrdi podpisem.
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UzZivatelé sluzby jsou s moZnosti podat stiZznost seznameni poprvé v procesu jedndni se zajemcem
o sluzbu, a to uUstni formou, poté pak pfi uzavirdni smlouvy o poskytovani socidlni sluzby,
nasledné pak pribéziné v samotném pribéhu poskytovani sluzby.

Na webovych strankach www.pecesrdcem.cz je text zverejnén v sekci O nas.

V Ostravé dne: 15. 11. 2016

Zpracovala: Jana Vavrova

Revize: 17.3.2025

Zpracovala: Jana Vavrovd, MBA
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Pr.c.1
EVIDENCE STiZNOSTi — STiZNOST C.

DATUM STiZNOSTI:
FORMA STiZNOSTI:

KDO PODAL STiZNOST:

OBSAH STIiZNOSTI:

KDO PRIJAL STiZNOST:

ZPUSOB VYRIZENI STiZNOSTI:



