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I. Uvodni ustanoveni

Hlavnim zajmem organizace Péce o dusevni zdravi — Vyménik (dale jen Vyménik) je spokojenost klientt s

poskytovanymi sluzbami a co mozna nejvyssi kvalita poskytovanych sluzeb.

Organizace proto chce dostavat od klientl sluzeb zpétnou vazbu k jejich poskytovani a bude se zabyvat
kazdou podanou stiznosti, ktera se tyka poskytovani socidlnich sluzeb.

Za vyhodnocovani a feSeni stiznosti a za vyuZivani podnét vzeslych ze stiznosti v dalSim poskytovani
sluZzeb zodpovidaji vedouci socidlnich sluZeb a feditel (rozdéleni Ukol( viz déle v textu). Zjednodusené:
stiznost se podava vedoucimu socidlnich sluzeb, v pfipadé stiznosti na né k rukam reditele, v ptripadé
stiznosti na feditele k rukam predstavenstva.

Podavatel stiznosti nesmi byt z divodu podani stiznosti Zadnym zpUsobem diskriminovan.
Vzndset stiznosti mohou nejen klienti sluzeb, ale kdokoliv z jejich blizkych osob.

Organizace ma pravo nezabyvat se feSenim vyjadieni, kterd nesouvisi s poskytovanim socialnich sluzeb.
Stiznosti zaméstnancl fesi Persondlni predpis, ¢lanek XVI.

V ptipadé anonymniho podani stiZznosti organizace zverejnuje vysledky vytizeni stiznosti na nasténce v
misté, kde byla stiznost podana nebo dorucena verejnou postou.

Il. Podpora klientU pii poddavani stiznosti

Kazda stiznost je povaZovana za informaci, kterou klient sluzby muizZe ovlivnit nebo zlepsit stavajici stav
poskytovani sluzby. Tento pristup musi kazdy pracovnik pfimé péce klientliim sluzeb aktivné prezentovat v
osobnim kontaktu.

V kazdém zafizeni (nebytovych prostorach), kde organizace pUsobi, je viditelné vyvésena kopie tohoto
predpisu a kopie etického kodexu spolku, ktery s problematikou podavani stiznosti souvisi. Na vyzadani
poskytnou pracovnici klientovi zdarma kopie téchto material(.

Aby se klienti |épe orientovali, jak podat stiznost, je v kazdém zafizeni viditelné vyvésen zjednoduseny
vytah z tohoto predpisu (viz priloha), ktery musi obsahovat zejména popis mozZnosti, jak vyjadfeni podat a
kontaktni adresy a telefony a koneéné zpUsob, jak bude s vyjadfenim ze strany organizace déle zachazeno.

Za realizaci bod( b) + c) zodpovidaji vedouci socidlnich sluzeb.

Na webovych strankach Vyméniku www.pdzvymenik.cz je tento ptedpis v sekci , ke stazeni“. Za realizaci
zodpovidd vedouci komunikace.

Klient je opravnén pozadat o pomoc pfi formulovani stiznosti:

1. osobu uvnitf organizace, které nejvic divéruje

2. osobu, kterou mu je sluzba poskytovana

3. jakéhokoliv zaméstnance organizace

4, zastupce organ( sdruZeni — predstavenstva nebo dozor¢i rady

Zadny zaméstnanec dle bodu e) nesmi odmitnout zadost klienta o pomoc pfi podani stiznosti.

Dotyény zaméstnanec musi podavateli stiznosti aktivné nabidnout moZnost Ustni stiznost sepsat do
pisemné formy a/nebo zprostfedkovat osobni schlizku s vedoucim socialnich sluzeb, kde stéZovatel uZiva
sluzby, nebo s feditelem.

Klient ma pravo obracet se svou stiznosti na jakéhokoliv zaméstnance sdruzeni. Ma pravo se nechat pfi
podavani stiznosti zastoupit divérnikem, osobou mimo sdruZeni.

lll. Postup pii poddvani stiznosti

Pisemnou stiznost je mozné
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1. Zaslat na adresu, kde stéZzovatel uziva sluzby; adresy jsou uvedeny na webovych strankach a
na propagacnich letacich stredisek,

2. predat kterémukoliv zaméstnanci,

zaslat na e-mailovou adresu vedouciho socidlnich sluzeb,

4. vloZit ji do schranky davéry, ktera je umisténa v prostorech socialnich sluzeb i hospodarskych
provozd.

w

Pokud by se jednalo o stiZznost na vedouciho socidlnich sluzeb, pak je mozné ji zaslat na adresu: Péce o
dusevni zdravi - Vyménik, k rukam reditele, Mladych 325, Pardubice II-Polabiny nebo e-mailem na
pavel.kamp@pdz.cz

Pokud by se jednalo o stiZznost na feditele, pak je mozné ji zaslat na adresu: Péce o dusevni zdravi, k rukam
predsedy predstavenstva, Bélehradska 389, 530 09 Pardubice.

Ustni stiznost je mozno predat kterémukoliv zaméstnanci spolku a

1. pozadat ho o sepsani pisemné verze zadosti nebo

2. pozadat ho o sjedndani osobni schlizky s vedoucim socidlnich sluzeb nebo s feditelem v
pfipadé stiznosti na vedouciho socidlnich sluzeb nebo v pfipadé stiznosti na feditele s
predsedou predstavenstva sdruzeni.

IV. Postup pii vyfizovani stiznosti a povinnosti zaméstnanct

Zameéstnanec sdruzeni, ktery pisemnou stiznost pfrijal je povinen ji predat vedoucimu socidlnich sluzeb
nebo fediteli v pfipadé stiznosti na vedouciho socidlnich sluzeb nebo v pfipadé stiznosti na reditele
predsedovi predstavenstva. Stiznost predd nejpozdéji do nasledujiciho pracovniho dne osobné nebo
zaslanim postou.

Zaméstnanec, ktery pfijal Ustni stiznost je povinen pomoci podavateli stiznost sepsat, pfipadné mu
domluvit schiizku s vedoucim socialnich sluzeb / feditelem / pfedsedou pfedstavenstva.

Vsichni zaméstnanci jsou povinni spolupracovat s vedoucim pracovnikem, ktery vyfizuje stiznost.
Pracovnik zodpovédny za vyfizeny stiznosti je povinen

1. setkat se s kazdym, kdo projevi zajem podat stiznost Ustné, a to nejpozdéji do 2 tydnl od
projeveni zajmu,

spolecné s podavatelem ustni stiznosti tuto sepsat,

pfijmout stiznost, evidovat ji ve slozce stiznosti a archivovat ve své kancelafi,

do 14 dn0 od pfijeti stiznosti odpovidajicim zplsobem stiznost prosetfit,

v pfipadé, Ze neni mozné lhatu dodrZet o tom pisemné informovat podavatele stiznosti a urcit
nahradni termin, nejpozdéji vSak do mésice od podani,

v hwnN

6. o vysledcich svého Setfeni a ndvrhu feSeni stiznosti pisemné informovat jejiho podavatele, a
to nejpozdéji do 2 tydnl od prosetreni stiznosti,

7. zdpis o vyfizeni stiznosti pred uzavienim poslat ke schvaleni nadfizenému (vedouci
socialnich sluzeb rediteli, reditel predsedovi).

Nadftizeny toho, kdo vyfizuje stiznost ma pravomoc pred uzavienim vyfizovani stiznosti do procesu
vstupovat a korigovat ho, napft. ulozit ukol zménit pfijata opatreni.

Pokud podavatel stiznosti neni spokojen se zplsobem, jakym byla stiznost vyfizovdna a feSena, mize se
obratit na dozorci radu sdruzeni. MlzZe tak ucinit pisemné zaslanim podnétu na adresu Péce o dusevni
zdravi, k rukdm dozoréi rady, Bélehradska 389, 530 09 Pardubice, nebo mizZe pozidat feditele / pfedsedu
predstavenstva o dojednani osobni schizky s predsedou dozorci rady. Doty¢ni jsou povinni tuto Zadost
vyridit.

V pfipadé nespokojenosti s feSenim stiznosti uvniti sdruzeni ma klient ¢i jeho zdstupce pravo odvolat se k
organlm registrujicim socialni sluzby sdruzeni na adresu Odbor socialnich véci, Krajsky ufad Pardubického
kraje, Komenského nam. 125, 532 11 Pardubice. DalSi moZnosti je podat stiznost instituci zabyvajici se
ochranou prav, tedy Gfadu ombudsmana na adresu: Vefejny ochrance, Udolni 39, 602 00 Brno.
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Informace pro klienty sluzeb a jejich blizké osoby
0 moznosti podavani stiznosti

Vaziena pani, vazeny pane,
pokud nejste spokojen s praci nasich zaméstnanc, se sluzbami které Vam poskytuji, s prostfedim, ve
kterém jsou sluzby poskytovany, mate moznost podani stiznosti.

DuleZité principy:

e Nase sdruzeni vnima stiznost jako pfilezitost dozvédét se nové informace a zlepsovat svou ¢innost.
Budeme se zabyvat kazdou stiZznosti tykajici se poskytovani socialnich sluzeb.

Z dlivodu podani stiznosti nebudeme nikoho znevyhodriovat.

Se svou stiZznosti se mlZete obratit na kteréhokoliv zaméstnance sdruzeni.

Jak muZe podat stiznost?

A. Pisemné

Svou stiznost sepisSte. Pak mate nékolik moznosti:

1. Predejte ji kterémukoliv zaméstnanci a ten ji pfeda vedoucimu socidlnich sluzeb.

2. Vlozte ji do schranky davéry, ktera je umisténa v prostorach socialnich sluzeb (dilné/kancelafi) a
v kazdém z provoz(.

3. Zaslete ji na adresu Mladych 325, Pardubice II-Polabiny.

4. Zaslete ji na e-mail vedouci socidlnich sluzeb

Pozn.- postovni nebo e-mailovou adresu zjistite na webovych strankdch ww.pdzvymenik.cz, na
propagacnich letdcich nebo vam ji upresni kterykoliv pracovnik

B. Ustné

Oslovte kteréhokoliv zaméstnance. Ten Vam pom(ze stiznost sepsat a pak postupujte podle bodu A
(vySe jsou uvedeny moznosti).

Pokud nechcete Zadost sepisovat, tak Vam osloveny zaméstnance sjednd schlzku u vedouciho
socidlnich sluzeb, ktery se s Vami nejpozdéji do 2 tydn( sejde.

Co nasleduje po podani stiZznosti?

Stiznosti fe$i vedouci socidlnich sluieb. Redeni projednd se zaméstnancem, kterého se tyka. Pak

sepiSe, jak bude stiZznost feSena a zapis Vam posle. Budete-li mit zajem, osobné se s Vami sejde.
Lhita pro vyfizeni stiznosti je 30 kalendarnich dni.

Jak si stéZovat na vedouciho stfediska?

Stiznost se podava rediteli, ktery je nadfizeny vedouciho socialnich sluzeb. Zplsob podani stiznosti je
stejny jako se uvadi vyse. Adresa - Péce o dusevni zdravi - Vyménik, k rukam reditele, Mladych 325,
Pardubice II-Polabiny nebo e-mail pavel.kamp@pdz.cz.

Jak si stéZovat na reditele?

Stiznost se podava predsedovi predstavenstva sdruZeni, ktery je nadfizeny reditele. Zplsob podani
stiznosti je stejny jako se uvadi vySe. Adresa - Péce o duSevni zdravi, k rukam predsedy
predstavenstva, Bélehradska 389, 530 09 Pardubice.

Co kdyZ nemate davéru k vyrizeni stiznosti ve sdruzeni?

Svou stiznost muZete zaslat k organu, ktery podle zdkona o socidlnich sluzbach nase sluzby registruje.
Stiznost zaSlete na adresu Odbor socidlnich véci, Krajsky ufad Pardubického kraje, Komenského
nam. 125, 532 11 Pardubice.

Stiznost mGzZete také podat vefejnému ochranci prav na adresu: Verejny ochrance, Udolni 39, 602
00 Brno. Instrukce pro elektronické poddni stiznosti najdete na odkazu:
http://www.ochrance.cz/stiznosti-na-urady/jak-podat-stiznost/
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