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1. Uvodni ustanoveni

a)

b)
c)
d)

e)
f)

Hlavnim zajmem obcanského sdruzeni Péce o dusevni zdravi — region Pardubice (dale jen
sdruZeni nebo PDZ) je spokojenost uZivatell s poskytovanymi sluzbami a co mozna nejvyssi
kvalita poskytovanych sluzeb.

SdruZeni proto chce dostavat od uzivatell sluZzeb zpétnou vazbu k jejich poskytovani a bude
se zabyvat kazdou podanou stiznosti.

Za vyhodnocovani a feseni stiznosti je zodpovédny reditel. Stejné tak zodpovida za vyuzivani
podnétl vzeslych ze stiznosti v dalSim poskytovani sluzeb.

Podavatel stiznosti nesmi byt z dlivodu podani stiznosti Zadnym zplsobem diskriminovan.
Vznaset stiznosti mohou nejen uZivatelé sluzeb, ale kdokoliv z jejich blizkych osob.

SdruZeni ma pravo nezabyvat se fesenim vyjadieni, ktera nesouvisi s poskytovanim socialnich
sluzeb.

Il. Podpora uZivatelli pfi podavani stiznosti

a)

b)

h)

j)

KaZda stiznost je povaZovana za informaci, kterou uZivatel sluzby maze ovlivnit nebo zlepsit
stavajici stav poskytovani sluzby. Tento pfistup sdruzeni musi kazdy pracovnik pfimé péce
uzivatellm sluzeb aktivné prezentovat v osobnim kontaktu.
V kazdém zafizeni (nebytovych prostorach), kde sdruzeni plsobi, je viditelné vyvésena kopie
tohoto predpisu a kopie etického kodexu sdruzeni, ktery s problematikou podavani stiznosti
souvisi. Na vyZzadani poskytnou pracovnici uZivateli zdarma kopie téchto materiald.
Aby se uzivatelé Iépe orientovali, jak podat stiznost, je v kazdém zafizeni PDZ viditelné
vyvésen
zjednoduseny vytah z tohoto predpisu (viz pfiloha), ktery musi obsahovat zejména popis
moznosti, jak vyjadieni podat a kontaktni adresy a telefony a konec¢né zpUsob, jak bude s
vyjadfenim ze strany sdruzeni ddle zachazeno.
Za realizaci bodU b) + ¢) zodpovidaji vedouci stfedisek.
Na webovych strankdch PDZ je tento pfedpis v sekci , ke staZeni
zastupce reditele.
UZivatel je opravnén pozadat o pomoc pfi formulovani stiznosti:

1) osobu uvnitf sdruzeni, které nejvic divéruje

2) osobu, kterou je mu sluzba poskytovana

3) jakéhokoliv zaméstnance sdruzeni

4) zdastupce organi sdruzeni — predstavenstva nebo dozorci rady
Zadny zaméstnanec dle bodu e) nesmi odmitnout adost uZivatele o pomoc pf¥i podani
stiznosti.
Dotyc¢ny zaméstnanec musi podavateli stiznosti aktivné nabidnout moznost Ustni stiznost
sepsat do pisemné formy a/nebo zprostfedkovat osobni schlizku s feditelem sdruzeni.
UZivatel ma pravo obracet se svou stiZznosti na jakéhokoliv zaméstnance sdruzeni. Ma pravo
se nechat pfi podavani stiznosti zastoupit divérnikem, osobou mimo sdruzeni.

0

. Za realizaci zodpovida

Ill. Postup pfi podavani stiznosti

a)
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Pisemnou stiznost je mozné zaslat:
1) na adresu sdruzZeni:
Péce o dusevni zdravi
k rukam feditele
Bélehradskd 389
530 09 Pardubice
2) predat kterémukoliv zaméstnanci sdruzeni,
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3) zaslat na e-mail petr.hejzlar@pdz.cz
4) vlozit ji do schranky dlvéry, ktera je umisténa v kazdém zafizeni sdruzeni.

b) Pokud by se jednalo o stiznost na reditele, pak je mozZné ji zaslat na adresu:

c)

Péce o dusevni zdravi
k rukdm predsedy predstavenstva
Bélehradska 389
530 09 Pardubice
Ustni stiznost je mozno predat kterémukoliv zaméstnanci sdruzeni a
1) pozadat ho o sepsdni pisemné verze zadosti nebo
2) pozadat ho o sjednani osobni schilizky s feditelem sdruZzeni nebo v pfipadé stiznosti
na reditele s predsedou predstavenstva sdruzeni.

IV. Postup pfFi vyFfizovani stiznosti a povinnosti zaméstnancli

a)

b)

f)

Zameéstnanec sdruzeni, ktery pisemnou stiznost pfijal je povinen ji pfedat fediteli nebo v
pfipadé stiznosti na feditele predsedovi predstavenstva. Stiznost preda nejpozdéji do
nasledujiciho pracovniho dne osobné nebo zaslanim postou v pfipadé, Ze jde o zaméstnance
plsobici mimo sidlo sdruzeni /tedy v jiném stfedisku neZ Pardubice).
Zameéstnanec, ktery pfijal Ustni stiZnost je povinen pomoci podavateli stiznost sepsat,
pripadné mu
domluvit schizku s reditelem, v pfipadeé stiznosti na feditele s pfedsedou predstavenstva.
Vsichni zaméstnanci jsou povinni spolupracovat s feditelem nebo predsedou predstavenstva
pfi vyfizovani stiznosti.
Reditel (pfedseda predstavenstva v pripadé stiznosti na feditele) je povinen

1. setkat se s kazdym, kdo projevi zajem podat stiznost Ustné, a to nejpozdéji do 2 tydnl
od projeveni zajmu,
spole¢né s podavatelem Ustni stiZznosti tuto sepsat,
pfijmout stiznost, evidovat ji ve sloZce stiznosti a archivovat ve své kancelafi,
do 14 dn( od pfijeti stiznosti odpovidajicim zplsobem stiZnost prosetfit,
v pfipadé, Ze neni mozné lh(tu dodrZet o tom pisemné informovat podavatele
stiznosti a urcit ndhradni termin, nejpozdéji vSak do mésice od podani,

6. o vysledcich svého Settfeni a ndvrhu reseni stiznosti pisemné informovat jejiho

podavatele

Pokud podavatel stiznosti neni spokojen se zplsobem, jakym byla stiznost vyfizovana a
feSena, mliZe se obratit na dozorci radu sdruzeni. Mze tak ucinit pisemné zaslanim podnétu
na adresu
Péce o dusevni zdravi
k rukam dozorci rady
Bélehradska 389
530 09 Pardubice
nebo mlze pozadat Feditele / pfedsedu predstavenstva o dojednani osobni schiizky s
predsedou dozor¢i rady. Dotycni jsou povinni tuto Zadost vyfidit.

vk wn

g) V pfipadé nespokojenosti s fesenim stiznosti uvnitf sdruzeni ma uZivatel ¢i jeho zastupce
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pravo odvolat se k organtim registrujicim socialni sluzby sdruzeni na adresu:
Odbor socidlnich véci

Krajsky urad Pardubického kraje

Komenského ndm. 125

532 11 Pardubice.
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Informace pro uzivatele sluzeb a jejich blizké osoby
0 moznosti podavani stiznosti

Vazena pani, vazeny pane,

pokud nejste spokojen s praci nasich zaméstnanc(, se sluzbami které Vam poskytuiji,
s prostfedim ve kterém jsou sluzby poskytovany, mate moznost poddni stiznosti.

DaleZité principy:

e Nase sdruzeni vnima stiznost jako prileZitost dozvédét se nové informace a zlepSovat svou ¢innost.
e Budeme se zabyvat kazdou stiznosti.

o Z dGivodu podani stiznosti nebudeme nikoho znevyhodriovat.

e Se svou stiZznosti se mlZete obratit na kteréhokoliv zaméstnance sdruzeni.

Jak miiZe podat stiznost?
A. Pisemné
Svou stiznost sepiSte. Pak mate nékolik moZnosti:
1)Zaslete ji na adresu sdruzeni:
Péce o dusevni zdravi
k rukam reditele
Bélehradska 389
530 09 Pardubice
2)Predejte ji kterémukoliv zaméstnanci sdruZeni a ten ji preda rediteli
3)Zaslete ji na e-mail petr.hejzlar@pdz.cz
4)Vlozte ji do schranky divéry, ktera je umisténa v kazdém zafizeni sdruzeni.

B. Ustné

Oslovte kteréhokoliv zaméstnance sdruzeni. Ten Vam pom{izZe stiZznost sepsat a pak postupujte
podle bodu A (vysSe jsou uvedeny moznosti). Pokud nechcete Zadost sepisovat, tak Vam osloveny
zaméstnance sjedna schlzku u feditelesdruzeni. Reditel se s Vami nejpozdé&ji do 2 tydn( sejde.

Co nasleduje po podani stiznosti?

Stiznosti fesi feditel sdruzeni. Redeni projedna se zaméstnancem, kterého se tykd. Pak sepise, jak
bude stiZznost feSena a zapis Vam posle. Budete-li mit zajem, osobné se s Vami sejde.

Jak si stéZovat na feditele?

Stiznost se poddava predsedovi predstavenstva sdruzZeni, ktery je nadtizeny reditele. ZpUlsob podani
stiznosti je stejny jako se uvadi vySe. Jenom na obalku misto ,k rukam reditele” uvedte ,k rukam
predsedy predstavenstva.

Co kdyZ nemate dulivéru k vyfizeni stiznosti ve sdruzeni?

Svou stiznost muUzZete zaslat k organu, ktery podle zakona o socialnich sluzbach nase sluzby registruje.
Stiznost zaslete na adresu:

Odbor socidlnich véci

Krajsky urad Pardubického kraje

Komenského nam. 125

532 11 Pardubice
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