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Pecovatelska sluzba AZASS

7al  Vnitini predpis ke Standarddm kvality socidlnich sluzeb.

Pravidla pro podavani, evidenci a vyrizovani stiznosti na kvalitu nebo
zplisob poskytovani socialni sluzby

(dale jen ,pravidia™)

1.

StéZovat si na kvalitu nebo zplisob poskytovani socidlnich sluzeb poskytovatele maji moznost vsichni
klienti nebo jejich zastupci (zakonny zastupce, rodinny pfislusnik, popf. fyzicka ¢i pravnickd osoba
zastupujici zajem uZivatele), aniz by tim byli jakymkoli zpdisobem ohroZeni. Stiznost mdze byt podana
pisemnou nebo Ustni formou.

Ustni stiznosti se podavaji v pracovni dobé pracovnikim v socidlnich sluzbach, pripadné socidlni
pracovnici, ktera klienty v pfipadé potfeby navstivi. Socialni pracovnice navstévuje klienty také
nepravidelné v ramci zvySovani kvality socialnich sluzeb, pfipadné z ddvodu zjiStovani spokojenosti
klientd s poskytovanou sluzbou.

Formular pisemné stiznosti je dostupny k vytisténi na webu www.azass.cz/ps. Déale je mozné si ho

vyzvednout v tisténé formé u socialni pracovnice na adrese:
1. Eimova 294, Horni Pfedmésti, 572 01 Policka v budové E — kanceladf vedouciho socialnich
sluZeb a socialni pracovnice,
nebo u pracovnic v socidlnich sluzbach, a to u zazemi pecovatelskych domk( Pecovatelské sluzby
AZASS, na adresach:
2. Eimova 1165, Horni Pfedmésti, 572 01 Policka,
3. Sadek 212, 572 01 Policka,
4. Borova 366, 569 82 Borova u Policky,
5. Pomezi 474, 569 71 Pomezi,
6. Dolni Lhota 31, Svojanov 569 92 Bystré u Policky,
nebo u pracovnic v socialnich sluzbach v domé s pecovatelskou sluzbou na adrese:
7. Lubna 17, 569 63 Lubna u Policky.

Vyplnénou stiznost milze stéZovatel zaslat poStou na adresu Svazek obci AZASS, Eimova 294, 572 01
Policka nebo osobné predat pracovnici v sociadlnich sluzbach, popt. socidlni pracovnici.

Pokud to stézovatel uzna za vhodné, mize svoji stiznost podat i vedeni obce (starostovi), ktery je
Clenem vedeni poskytovatele. Ten stiznost pfeda pfimo nebo prostfednictvim vedeni pfislusSnému

zameéstnanci Svazku obci AZASS.
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Stiznosti mohou byt podavany i anonymné. Stiznost se podava pomoci formulare 7a2 ,Zdznam o
stiznosti", ktery najdete nize.

2.

Ustni podnéty a pripominky se mohou podavat kdykoliv jednotlivym pracovnikim v socidlnich
sluzbach, ktefi je vyresi hned na misté Ustni formou, ve spolupraci s klicovym pracovnikem (pokud je
pfitomen ve sluzbé) a nasledné informuji o postupu fesSeni svého pfimého nadfizeného. Pokud nejsou
schopni pfipominky vyreSit hned na misté, informuji co nejdfive svého primého nadfizeného
pracovnika, ktery je fesi a informuje feditele organizace.

Podnéty a pripominky se zapisi do prlibéZnych dennich zaznamd klienta. Kontaktuje-li pracovnika
sluzby klient sluzby vyslovné s tim, Zze ma stiznost, pak se jedna o stiznost a je jako stiznost

vyfizovana, at' ma na obsah a charakter sdéleni pracovnik sluzby jakykoliv nazor.

3.
Stiznost (pisemna i Ustni) je zaznamenana na prislusném formulafi, ktery je evidovan dle casové
posloupnosti a uloZzen u vedouciho Useku. Na formulafi je uvedeno:

— kdy byla stiznost podana (datum, cas),

-~ kym byla stiznost podana (pokud nejde o anonym),

— jakym zplsobem byla stiznost podana (pisemné ¢i Ustné),

— obsah stiznosti véetné konkrétnich vyrokd stéZovatele,

— kdo a jakym zplsobem stiznost vyfizoval, doba, kdy byla stiznost vyfizena a seznameni

stéZovatele s postupem pfi odvolani v pfipadé, Zze nebyl s vyfizenim zadosti spokojen.

4.
Pokud stiznost sméfuje ke konkrétnimu pracovnikovi poskytované sluzby, je provéfenim stiznosti

povéren pracovnik nadfizeny tomu, proti kterému stiznost sméfuje.

5.

Snahou vsech pracovnikl v socidlnich sluzbach a zaméstnanct, ktefi se podileji na FeSeni stiznosti je,
aby stiznost byla vyfizena co moZna nejdfive. Lhita pro vyfizeni stiznosti je, s pfihlédnutim k
zavaznosti, maximalné 30 dni.

Postupy uzité k provérovani jsou voleny tak, aby vedly k rychlému zjisténi skutecného stavu,
nesnizovaly dlstojnost zadného z ucastnikl a neovliviiovaly nezadoucim zplisobem budouci vztahy

mezi Ucastniky. Pozada-li o to stézovatel, je zachovana micenlivost o jeho totoZnosti.
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6.

Stiznosti (pisemné i Ustni) jsou vyfizovany pisemnou formou. Odpovéd je vyhotovena ve dvou
vytiscich, z nichZ jeden obdrZi stézovatel a druhy je zalozen v knize stiznosti. Je-li to pro pochopeni
zalezitosti treba, je pisemna odpovéd objasnéna v rozhovoru. Opakované stiznosti, které byly jiz

proSetfeny a uzavieny, se nevyfizuij.

7.

V pFipadé, Ze klient ma pocit, Ze jeho stiznost nebyla vyfizena k jeho pIné spokojenosti, mize se
odvolat k fediteli Svazku obci AZASS, a to bud’ pfimo nebo prostfednictvim vedeni obce (starosty).
V pfipadé neuspokojeni je mozné obratit se k dalSim institucim, jako je Vefejny ochrance prav

(ombudsman) nebo Cesky helsinsky vybor.

8.
S témito pravidly jsou klienti sluzby seznamovani pfi podpisu smlouvy v podobé ptilohy 4a6 , Vnitin/

pravidla", ktera jsou vytisténa vétSim pismem. Klientovi jsou tato pravidla predana.

Tato , Vnitin/ pravidld* jsou zverejnéna na nasténkach na jednotlivych pecovatelskych domcich a dom&
s pecovatelskou sluzbou.

V pfipadé osob se specifickymi potfebami v komunikaci budou pravidla upravena pfisluSnym
zplsobem tak, aby jim klient porozumél.

S pravidly jsou seznameni vsichni zaméstnanci poskytovatele.

Kontakty:
Vedouci tseku socidlnich sluzeb: Mgr. Vit Ceska
Adresa: Eimova 294, 572 01 Poli¢ka, budova E, 2. poschodi
tel. ¢.: +420 731 043 601
461 722 700, kl. 453; nebo 468 001 652
e-mail: info@azass.cz

Socialni pracovnik Pecovatelské sluzby AZASS: Mgr. Zdefka Martinkova

Adresa: Eimova 294, 572 01 Policka, budova E, 2. poschodi
tel. ¢.: +420 732 453 019

461 722 700, kl. 452; nebo 468 001 652
e-mail: administrativa.ps@azass.cz
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Povéren fizenim Svazku obci AZASS: Mgr. Ing. Libor Stranik

Adresa: Eimova 294, 572 01 Policka, budova Al

tel. C.: +420 461 722 700, kl. 130

e-mail: nempol@azass.cz

Reditel Svazku obci AZASS: MUDr. Jifi Toman

Adresa: Palackého nam. 160, Policka-Mésto, 572 01 Policka
Verejny ochrance prav (ombudsman): Kancelar Verejného ochrance prav

Adresa: Udolni 39, 602 00 Brno

e-mail: podatelna@ochrance.cz

Cesky helsinsky vybor, z. s.:

Adresa: Stefanikova 21, 150 00 Praha 5, budova Ufadu prace
MC Praha 5, 1. patro

tel. C.: +420 257 221 141, +420 257 221 142
+420 773 115 951

e-mail: info@helcom.cz

Tento vnitini predpis nahrazuje vnitini predpis ,,Pravidla pro podavani, evidenci a vyfizovani stiZznosti

na kvalitu nebo zplsob poskytovani sociaini sluzby" ze dne 22.4.2022,

V Poli¢ce 28.6.2023
Vypracoval: tym pracovnik{ Svazku obci AZASS
Schvalil: Magr. Vit Ceska, vedouci Useku socialnich sluzeb
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Zaznam o stiznosti

Stiznost C. ............... JrOK e, (vypini vedouci Useku)

Jedna se o stiznost od: klienta sluzby — jiné osoby*

Socialni sluzba: Pecovatelska sluzba AZASS (ID 5620094)
Dne:

Pan/pani®®: s

Vztah ke klientovi:

(v pfipade, Ze stiznost podava zakonny zastupce, rodinny prislusnik,

popr. jind osoba ve vztahu s klientem)

Prednesl/a pisemné — Ustné* tuto stiznost:

podpis stézovatele** podpis svédka**
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Stiznost prevzal/a: e ] o [ ) e hodin

podpis zaméstnance prebirajiciho stiznost

Zplisob vyfizeni stiZznosti: Stiznost k vyFizeni pfevzal/a: ..o

dne: e,

O Stézovatel byl sezndmen s postupem pfi odvolani v pfipadé, ze nebyl s vyfizenim Zadosti

spokojen.

SHZNOSE VYFIZENA ANE ..o e

(podpis zaméstnance, ktery

vyridil stiznost)
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