PRAVIDLA PRO PODAVANI A VYRIZOVANI STiZNOSTI

Stiznosti se rozumi nespokojenost s poskytovanou sluzbou, {j. to, co souvisi s poskytovanim
OSP a to co klient oznaci jako stiznost.

Pfipominkou se rozumi nedorozumeéni, ktery je pracovnik schopen ihned vyfesit a napravit.
Podnétem se rozumi navrh na zlepSeni, ktery souvisi s poskytovanim OSP. Podnéty jsou
brany k fedeni na supervizi tymu nebo porady, pfip. feSeny individualné dle typu a charakteru
podnétu, pfip. jsou fedeny jako stiznosti, pokud z obsahu vyplyne, Ze jde o stiznost.

Kdo muze podat stiznost
Stiznost mlze podat zajemce o sluzbu, klient (uzivatel), pfipadné zvoleny zastupce, rodinny
prislusnik, opatrovnik, €i jakakoliv osoba, kterou si klient nebo zastupce zvoli.

Jak a komu stiznost podat
Stiznost mlze byt podana témito zpusoby:
* Ustné osobné kterémukoliv pracovnikovi, ktery o stiZznosti ucini pisemny
zaznam (pfiloha €. 9) ji bezodkladné postoupi feditelce
* ustné telefonicky, na Cislo: 737 900 186
* pisemné — elektronicky na email: kontakt@bethanydp.cz
pisemné — postou na adresu: Bethany-dim pomoci, z.u., Tfida Miru 2670,
530 02 Pardubice

Prijimani stiznosti a evidence stiznosti

Stiznosti pfijima kazdy pracovnik Bethany. Pfi Ustni stiznosti provede pracovnik, ktery stiznost
pfijal, zapis do formulafe Zaznam o stiznosti (viz PFfiloha €. 9), ktery po vyplnéni pfeda
bezodkladné Feditelce, ktera je opravnéna k vyfizeni stiznosti (viz nize). V pfipadé, Ze neni
mozné zaznam bezodkladné fyzicky pfedat feditelce, informuje pracovnik feditelku telefonicky
a nasledné s ni domluvi zpUsob pfedani zaznamu.

Po vyfizeni stiZznosti se jak samotné stiznosti, tak i vyfizeni téchto stiznosti zakladaji do slozky
Evidence stiZnosti, ktera je uloZzena v provozovné Bethany. Eviduji se vdechny pfijaté stiznosti.

Vyfizovani stiznosti

Opravnénou osobou k vyfizovani stiznosti na OSP je feditelka. Sméfuje-li stiznosti proti
feditelce, je opravnénou osobou pfedseda spravni rady Bethany.

Po pfijeti je stiznost proSetfena, zpravidla dojde k vyslechnuti obou stran a jsou zjistény
vSechny okolnosti. Zpusob vyfizeni a vysledek je zapsan do formulafe Zaznam o stiznosti (viz
Pfiloha €. 9).

Stiznosti jsou vyfizovany bezodkladné a vzdy pisemnou formou, nejdéle do 30 kalendarnich
dnd ode dne pfijeti stiznosti. Pokud by hrozilo, Zze tato Ihuta bude pfekroCena, je osoba
vyfizujici stiznost povinna pisemné informovat stéZovatele o divodech prekroCeni Ihuty.
Stiznost je vyfizena pisemnou odpovédi v€etné informace o pfijatych napravnych opatfenich,
bylo-li zjisténo néjaké pochybeni. V pisemné odpovédi je stéZzovatel zarover informovan o
svém pravu obratit se v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti na nadfizeny nebo
nezavisly organ.

Je-li stiznost anonymni a neni mozné stézovateli odpovéd na stiznost dorucit, bude
prodiskutovana v tymu a jeji obsah bude provéfen. Zaznam o jejim proSetfeni bude slouzit
poskytovateli jako podnét pro zkvalitnéni sluzeb. | tato stiznost vSak bude zapsana v Evidenci
stiznosti.

Pracovnici jsou povinni zachovat v pfipadé Zzadosti stézovatele mi€enlivost totoznosti
stéZovatele. Pokud si klient zvoli k podani a vyfizeni stiZnosti zastupce, je o vysledku vyfizeni
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stiznosti informovan i tento zastupce. Vysledek vyfizeni stiznosti je zapsan do formulare
Zaznam o stiznosti, k némuz je zaroven pfilozena pisemna odpovéd klientovi.

Kam se obratit v pfipadé nespokojenosti s vyfrizenim stiznosti
Je-li stéZovatel nespokojen s vyfizenim své stiznosti mize se obratit s zadosti o proSetreni
stiznosti na tyto instituce.

Krajsky urad Pardubického kraje
Komenského nam. 125

532 11 Pardubice

Tel.: 466 026 111

email: posta@pardubickykraj.cz

Ministerstvo prace a socialnich véci
Na Pofi¢nim pravu 1/376

128 00 Praha

Tel: 221 921 111

Kancelar verejného ochrance prav
Udolni 39

602 00 Brno

e-mail: podatelna@ochrance.cz

dale na mésta a obce, na jejichz Uzemi poskytovatel pasobi a poskytuje sluzbu

Vyuziti stiznosti

Evidované stiznosti jsou 1x ro€né vyhodnoceny a napomahaji dalSimu rozvoji kvality OSP.
Stiznosti jsou brany jako uzite€ny zdroj informaci a zpétna vazba, ktera je vyuzita pfi zvySovani
kvality prace a zdokonalovani poskytované socialni sluzby.

Klienti jsou 0 svém pravu podat stiznost informovani pfi uzavirani smlouvy a v Pravidlech OSP,
dale jsou informace o moznostech stéZovat si uvedeny na webovych strankach Bethany.



