Méstské stredisko socialnich sluzeb T. G. Masaryka 1424
Oaza 549 01 Nové Mésto nad Metuji
IC: 62730631

Vnitini pravidla pro podavani stiznosti v MSSS OAZA

Radi bychom Vas touto cestou upozornili na moznost podat podnét, pfipominku nebo stiznost
na kvalitu, zplisob poskytovani sluzby nebo na vzajemné souziti, chovani ¢i jednani v MSSS
Oaza.

Na podani podnétu, pripominky nebo stiznosti tohoto charakteru mda prdvo kazdy klient
socialni sluzby MSSS Oaza, jeho rodinni pfislusnici, pratelé, jind osoba uréend klientem a ddle
také zaméstnanec poskytovatele (MSSS Qdza).

Kazdy podnét, pripominka nebo stiznost je pro nas dlleZitou informaci, kterou se budeme
zabyvat, a ktera je pro nas také jednou z moznosti zkvalitnéni nasich sluzeb.

Za podani podnétu, pfipominky nebo stiznosti nesmi byt nikdo znevyhodrovan,
stigmatizovan nebo sankcionovan.

Za vyfizeni podnétu, pfipominky nebo stiznosti v MSSS Odza odpovida socidlni pracovnice
nebo reditelka MSSS Odza (dale jen vyfizovatel).

e Definice pojmu:

o Podnét: Napad na zlepseni.

o PFipominka: Upozornéni na véci, které se Vam v MSSS Q4dza pfilis nelibi, ale nejsou pro
Vas natolik zavazné, abyste se rozhodl/a podat stiznost. Je to pfilezitost se nad danym
problémem spolecné zamyslet a hledat reSeni, kterd budou respektovat potreby
klient i moZnosti zafizeni.

o StiZnost: Stiznost je upozornéni na zavainy problém tykajici se kvality ¢i zpUsobu
poskytovani socialni sluzby nebo zavazny problém ve vzajemném souziti, chovani i
jednani, ktery posSkozuje uzivatele sluzby nebo zaméstnance poskytovatele.

Casto se dotykd jejich dlstojnosti, omezuje lidska prava.

O tom, zda se jedna o podnét, pfipominku nebo stiznost rozhoduje jejich podavatel.
o Podavatel je ten, na jehoZz podnét byla stiznost (pfipominka, podnét) podana.

o Zdstupce je osoba, kterou si podavatel zvolil, aby ho zastupovala pfi podani a
vyfizovani stiznosti.

e Forma podani podnétul, pripominek a stiZznosti:
a) ustni
b) pisemnad

e Zpusob podani podnétu nebo pfipominky:

a) Ustné: osobné nebo prostfednictvim Vami zvoleného zastupce komukoliv z personalu,
na schizkach reditelky s klienty, telefonicky

b) pisemné: osobné nebo prostfednictvim Vami zvoleného zdastupce do krabice na
podnéty, pripominky a stiznosti (umisténi krabice viz. zplsob podavani stiznosti), e-
mailem, postou, pisemné do ankety spokojenosti




c)

b)

c)

d)

O

zaméstnanec poddva podnét nebo pfipominku vyfizovateli osobné, a to Ustni nebo
pisemnou formou

Zpusob vyrizeni _podnétu nebo pfipominky: Socidlni pracovnice nebo feditelka
projednd s Vami Vasi predstavu feseni, prokonzultuje ji s vedoucim daného Useku Ci
s dalSim persondlem, event. se sprdvcem budovy, zfizovatelem sluzby (podle druhu
podnétu nebo pripominky). Nasledné feditelka rozhodne o feSeni podnétu nebo
pfipominky. Své rozhodnuti sdéli sociadlni pracovnici nebo pfimo vedoucimu
pfislusného useku. O zpUsobu vytizeni podnétu nebo pfipominky informuje socialni
pracovnice nebo feditelka také podavatele. Nasledné ucini zdznam o zpUsobu vyfizeni
do Zaznam o priabéhu sluzby nebo sesitu Denniho hlaseni.

Zpusob podani stiznosti:

ustné (i telefonicky): osobné nebo prostrednictvim zastupce — tedy jiné osoby podle

Vasi volby (napf. klicovd pracovnice, nékdo jiny z personalu, pfibuzny, znamy,

opatrovnik, jiny z klientl sluzby).

pisemné: osobné nebo prostiednictvim zastupce:

o poStou na adresu MSSS Odza (viz. kontakty na vyfizovatele stiZznosti)

o do schranek k tomu uréenych (krabice s ndpisem Stiznosti v jideIné Domova pro
seniory MSSS a hnéda plechova schranka na zdi vedle kanceladre koordinatorky
pecovatelské sluzby v ptizemi Ndjemniho domu Ceskych brat¥i 1145 pro obyvatele
Najemniho domu)

o e-mailem (viz. nize uvedené kontakty)

komu:

o pfimo vyfizovateli stiznosti (jména, adresy a kontakty uvedeny nize)

o komukoliv z personalu, ktery stiznost vyfizovateli bez zbytecnych odklad( preda

zaméstnanec poddva stiznost vyfizovateli osobné, a to Ustni nebo pisemnou formou

Vyrizovatelé stiznosti: socidlni pracovnice nebo reditelka MSSS Oaza

Kontakty na vyfizovatele stiznosti:

Socialni pracovnice pro:
Domov pro seniory

adresa: MSSS Odza, T. G. Masaryka 1424, 549 01 Nové Mésto nad Metuji (kancelar
v pfizemi vpravo vedle hlavniho vchodu)

telefon: 491 470 476, 775 070 477

e-mail: pobytova.socialni@msss.cz

pracovni doba: Po - 7.00 - 17.00, UT - CT - 7.00 - 15.30

Socidlni pracovnice pro:
Odlehcovaci sluzbu
Centrum dennich sluzeb - Domovinka

adresa: MSSS Odaza, T. G. Masaryka 1424, 549 01 Nové Mésto nad Metuji (kancelar
v pfizemi vpravo vedle hlavniho vchodu)

telefon: 491 470 476, 775 070 481

e-mail: ambulantni.socialni@msss.cz

pracovni doba: Po - 7.00 - 17.00, UT - CT - 7.00 - 15.30



Socidlni pracovnice pro:
v' Terénni pecovatelskou sluzbu
v Najemni domy s pecovatelskou sluzbou Ceskych brat¥i 1145 a T. G. Masaryka 1424

o PO —-PA: Najemni diim Ceskych brat#i 1145, 549 01 Nové Mésto nad Metuiji
pracovni doba: Po 7.00 — 15.30

o telefon: 491 474 520, 601 301 993

o email: terenni.socialni@msss.cz

Reditel MSSS Odza:
o adresa: MSSS Oaza, T. G. M. 1424, 549 01 Nové Mésto nad Metuji (kanceldr v pfizemi
vpravo vedle hlavniho vchodu)
o telefon:491 470476, 720 960 155
o e-mail: reditel@msss.cz
o pracovni doba: Po - P4-7.00 - 15.30

V pfipadé nepfitomnosti jedné socidlni pracovnice se muZete obratit na jinou socialni
pracovnici nebo na rfeditelku MSSS.

e Zpusob projednavani a vyfizovani stiznosti

1. Jako klient sluzby mizZete byt pfi projednavani a vyfizovani stiznosti pfitomny osobné
nebo mate moznost se nechat zastupovat jinou osobou podle vlastniho vybéru (v textu déle
jako ,,zdstupce”).

2. Pokud chcete v dané zaleZitosti jednat osobné, i tak si ale mlzete k jednani pfizvat nékoho
dalsiho (jednate vy, dotycna osoba vdas podporuje).

3. Pokud se jednad o stiZznost podanou Ustné, vyfizovatel ji vyslechne a nasledné spolu s Vami
nebo zastupcem pisemné zaznamend. Zaznam pak zaeviduje do podaciho deniku a sesitu
Evidence a vyfizovani stiznosti.

4.V ramci tohoto zaznamu muZete pfimo navrhnout predstavu o zplsobu feseni stiznosti.

5. Pisemné podanou stiZznost vyfizovatel pfijme a zaeviduje rovnéZ do seSitu Evidence a
vyfizovani stiznosti.

6. Anonymné podané stiznosti a podnéty ze schranky zaeviduje stejnym zplisobem.

7. Schranka na podnéty, pfipominky a stiZznosti je vybirana nejméné jednou mésicné.

8. Kazda stiznost bude prosetfena a projedndna. Vyfrizovatel zjisti okolnosti pfipadu, vyslechne
protistranu a nasledné rozhodne o opravnénosti stiznosti.

9. V pfipadé, Ze ani jedna strana neuzna své pochybeni, nebo dokonce tvrzeni druhé strany
popird, vyzve vyrizovatel obé znesvarené strany ke konfrontaci. Odmitne-li druha strana
konfrontaci, stiznost se poklada za opravnénou.

10. Pokud se jednd o opravnénou stiznost, zvoli vyfizovatel zplisob reseni stiznosti s ohledem
na prani podavatele. Podavateli poda pisemné vyrozuméni o reseni.

11. Pisemné vyrozuméni s odGvodnénim stanoviska poda vyrizovatel i v pfipadé neopravnéné
stiznosti.

12. V pripadé zastupovani jinou osobou, bude pisemné vyrozumén jak podavatel, tak jeho
zastupce.

13. Prosetreni stiznosti by mélo byt ukonceno zapisem, a to do 30 dnd ode dne podani. Pokud
by se jednalo o néjakou sloZitou a komplikovanou véc, lze IhGtu jesté 2x prodlouZit, tzn.
stiznost by méla byt vyrizena nejpozdéji do 90 dnli od podani.

14. Anonymni stiZznost a pisemna odpovéd na ni bude vyvésena na nasténce strediska sluzby
(T. G. M. 1424 nebo Ceskych bratfi 1145).

15. Stiznosti, které byly jiz prosetreny, se znovu nesetti.



16. Pokud vSak nasledné dochazi ke stejnym nebo obdobnym situacim, jsou povazovany za
novy dlvod k poddni stiZznosti.

17. Jestlize se jedna o situace vyjmenované ve Vnitfnich pravidlech jednotlivych sluzeb a
Smlouvé o poskytovani socialni sluzby (dale jen Smlouva) jako moiny divod k ukonéeni
Smlouvy, vyfizovatel ma pravo na tuto skutecnost osobu, ktera je prestupuje, upozornit.

18. V pfipadé, Ze by ddle dochazelo k zdamérnému prestupovani pravidel uvedenych v bodé
17, poskytovatel ma pravo Smilouvu s klientem, podle postupu, ktery tyto dokumenty
uvadéji, ukongit.

19. Pokud se zaméstnanec provinil proti ustanovenim v pracovni smlouvé, o postihu rozhoduje
feditelka, a to az k rozvazani pracovniho poméru.

20. Jestlize ma vyrizovatel podezreni, Ze predmétem stiZnosti je trestny €in, je povinen toto
podezfeni oznamit Policii CR.

e Odvolani proti postupu vyfizovani stiZznosti
Pokud jste s postupem vytizovani stiznosti nespokojen/a nebo se stiznost tyka samotnych
vyfizovatelll stiznosti v MSSS 0Qd&za, mUzZete se obratit na nadfizeny organ MSSS Oaza,
konkrétné:
o naradu mésta Nového Mésta nad Metuji
Namésti Republiky 6, 549 01 Nové Mésto nad Metuji

e MoiZnosti dalSiho odvolani se v pripadé nespokojenosti
Organizace, které se zabyvaji profesiondlné dodrzovanim lidskych prav na dzemi nasi
republiky:
o Verejny ochrance prav, Udolni 658/39, 602 00 Brno, tel: 542 542 111 - ochrana osob
pred jednanim Uradu a dalSich instituci vykonavajicich statni spravu
o Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 216/21, 150 00 Praha 5, tel: 257 221 142 -
monitoruje dodrzovani lidskych prav na tizemi CR
o Ministerstvo prace a socidlnich véci s Zadosti o provéreni vyfizeni stiznosti

Nevite-li si rady, jak pfipadné odvolani napsat, mlzZete pozadat o pomoc napf. socialni
pracovnici méstského uradu v Novém Mésté nad Metuiji, socidlni odbor, Namésti Republiky 6,
tel: 491419 648 nebo vyhledat pracovniky bezplatné obcanskopravni poradny
v Nachodé, Halkova 432, tel: 491 421 723

¢ Vyhodnocovani stiZznosti
Socidlni pracovnice 1x za rok pisemné vyhodnocuje a zobecnuje podané stiznosti. Spolecné
s feditelkou a vedoucimi jednotlivych dotéenych Usekl se snaZi z podanych stiznosti vytézit
poznatky, které by mohly byt vyuzity k predchazeni podobnych situaci a ke zlepsSeni kvality
poskytovanych sluzeb i zlepseni vztahll mezi klienty nebo klientem a zaméstnanci MSSS Oaza.
Tyto poznatky zaznamena do pisemného vyhodnoceni a poptipadé zapracuji do pfislusnych
dokumentd MSSS Odaza.

e Pomoc klientovi s komunikac¢nimi a dalSimi problémy

Pokud si stiznost podava klient s komunikacnimi problémy, vyfizovatel ho peclivé vyslechne,
pfi rozhovoru se ujistuje, Zze dobfe porozumél podstaté problému a pomlie mu jej
zformulovat. V pripadé, Ze se jedna o klienta se zrakovym postizenim, informujeme jej o
moznostech a zpUsobech podani stiznosti srozumitelné Ustné nebo mu nabidneme material
se zvétSenym pismem.

Pro klienty s poruchami kognitivnich funkci je pfipravena zjednodusena verze pravidel pro
podavani a vyfizovani stiznosti.
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