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Pravo stézovat si
UZivatelé socialnich sluzeb maji pravo podavat stiznosti, nameéty a pripominky
(§ 88, pism. e) zakona €. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach).

Prinos pro zlepseni sluzby
Stiznostem se nebranime, naopak je chapeme jako zpétnou vazbu, ktera

poskytuje informace o kvalité sluzby a pomaha nam ji prib&zné zkvalitfiovat.

Zakladni pravidla — nesmi dojit k diskriminaci

Podani stiznosti, ndmétu nebo pripominky nesmi byt na 4jmu tomu, kdo ji podal,
ani tomu, v jehoz zajmu byla podana, nejde-li o tutéz osobu.

Podavatel nesmi byt poskozen ve svych pravech a opravnénych zajmech, a to ani
v pfipadé&, kdy se napf. jeho stiznost ukaze jako neodlvodnéna.

Kdo miize podavat stiZznosti, naméty a pripominky
> UzZivatelé
> Uzivatelé prostrednictvim jiné osoby
» Zakonni zastupci uzivatell
> Ostatni osoby (instituce)

Jak mohou byt stiZznosti , naméty a pripominky podany
> Ustné (i telefonicky)

> Pisemné (také elektronickou postou)
> Vhozenim do schranky na stiznosti

Stiznost, ndmét nebo pfipominka mize byt anonymni - zabyvéme se ji stejné
jako podanimi, u nichz zname osobu podavajiciho.

Podoba stiznosti, namétu nebo pripominky neni nijak formalné vymezena di
omezena.

Verbalné nekomunikujici uzivatelé
Mohou pozadat o tlumocnika znakové reci, komunikovat alternativnimi metodami

s podporou svého kli¢ového pracovnika, jinych zamé&stnanc( nebo osob.




Umisténi a vybirani schranky na stiznosti
Schranka je umisténa na chodbé v prizemi budovy DTS (vedle zadniho

proskleného vchodu). Je viditelné oznacena napisem ,STIZNOSTI, PRIPOMINKY"
a piktogramem. Schranka by méla byt dostupna i pro osobu na invalidnim
voziku. U schranky jsou vyvésena tato pravidla pro podavani a reseni stiznosti,
namétd a pfipominek. Pravidla jsou vyvé&ena na viditelném misté i v feditelné
DTS. Schranka je kontrolovana a vybirana v pravidelnych intervalech - 1x tydné
a je o tom ucinén zapis do KNIHY PRANI A STIZNOSTI DTS. Kontrola schranky

a pripadné vyzvednuti zpravy ze schranky se kona vzdy za pritomnosti dvou osob
z fad vedeni a administrativniho Useku.

Informovanost uzivateld, jejich zakonnych zastupctl a dalSich osob

0 podani stiznosti, namétu a pripominky

Vy&e uvedené osoby jsou o moznosti a zplsobech podavani stiznosti, ndmétd

a pripominek informovany opakované. Uzivatelé a jejich zakonni zastupci jsou
informovani uz na zacatku poskytovani sluzby - tato pisemna pravidla dostavaji
jako prilohu smlouvy o poskytovani sluzby. UZivatelé jsou opakované, pro né
srozumitelnym zplsobem informovani o moznosti a zplsobech podavani
stiznosti, ndmétl a pFfipominek svymi kli¢ovymi pracovniky a pracovniky pfimé
péce (viz individudlni planovani sluzby). Pravidla jsou verejné pristupna dalSim
osobam diky svému umisténi na webovych strankach DTS.

Komu mohou byt stiznosti, naméty a pripominky podany
= . . 7 7 o . Iz . . 7 v Iré
» Rediteli DTS, vedoucim useku, socialni pracovnici, ale take vSem ostatnim

zamé&stnanclm DTS, ktefi maji povinnost stiznost, ndmé&t nebo pfipominku
dale tlumocit a prenést vedeni.
> Prostrednictvim schranky na stiznosti.

Kdo je opravnén k vyrizovani stiznosti, namétd a pripominek

Reditel DTS rozhodne, kdo bude povéren fedenim stiznosti, nAmétu nebo
pripominky — vétSinou pracovnik nadrizeny tomu, proti kterému sméruje nebo

v jehoz kompetenci je, popr. reditel DTS. Vysledné vyrizeni vzdy podléha
schvaleni reditele DTS. Stiznost nesmi byt svérena k vyrizeni pracovnikovi, proti
kterému sméFuje nebo ktery by mohl byt jinym zptsobem osobné zainteresovan
na vyrizeni stiznosti. Stiznost, ktera smeéruje proti vedoucimu organizace, jsme
povinni predlozit nadfizenému organu (zrizovateli).

Zplsob vyrFizovani stiznosti, namétl a pripominek
Stiznost, namét nebo pfipominka, podana v jakékoliv podobg,je pisemné
evidovéna v KNIZE PRANI A STIZNOSTI DTS pod poradovym ¢&islem podle
chronologického poradi. Pro kazdou stiznost, namét nebo pripominku je poté
zalozen a veden samostatny spis se stejnym poradovym cislem jako v KNIZE
PRANI A STiZNOSTI DTS.
Prvnim krokem feseni je vyplnéni FORMULARE PRO PODAVANI A RESENT
STIZNOSTI. Do formulafe postupné vypliiujeme néasledujici tdaje :

- Komu byla stiznost, namét nebo pripominka predana

- Jaka byla forma stiznosti, namétu nebo pripominky

- Kdo ji podal nebo zda byla anonymni

- Na koho stiznost, namét nebo pripominka sméruje

- Datum a cas predani

- Jméno a podpis pracovnika, ktery stiznost prijal a zapsal



- Obsah stiznosti, namétu nebo pripominky

- Jméno a podpis pracovnika, ktery byl povéren reSenim

- Datum a zplsob Fedeni, NAVRZENA OPATRENTI,pracovnici pritomni
reseni a povéreni provadét opatreni

- Kdo je povéren sepsanim odpovédi na stiznost, namét nebo pripominku

- Datum sepsani odpovédi na stiznost, namét nebo pfipominku

- Datum predani odpovédi na stiznost, namét nebo pfipominku

- Podpis osoby, ktera odpovéd prijala (je-li to mozné)

- Podpis reditele DTS

Predani odpovédi na stiznost, namét nebo pripominku

Vyjadreni ke kazdé pripomince je v pisemné podobé doruceno tomu, kdo
stiznost, namét nebo pripominku podal. Je-li to pro pochopeni zalezZitosti treba,
je pisemna odpovéd objasnéna v rozhovoru.

Pripominka nebo stiznost se povazuje za vyrizenou, jakmile byla po jejim
prosSetfeni prijata opatreni a ukazala se jako funkcni (kontroluje pracovnik
povéreny vyrizenim stiznosti).

Odpovéd’ na anonymni stiznost, namét a pripominku

Odpovéd je vyvésena na informacni tabuli v budové DTS, ovSem se zretelem na
7 7 . . Vs 7 . 0

ochranu prav osob a osobnich a citlivych udaju.

Ke komu se mohou odvolat stéZovatelé, ktefi nejsou spokojeni se
zplisobem vyfizeni své stiznosti
» K rediteli DTS

> Ke zfizovateli DTS, cozZ je Statutarni mésto Jihlava - prostrednictvim
vedouciho odboru socialnich véci a zdravotnictvi , Tolstého 15, Jihlava

> K Vefejnému ochrénci prav (ombudsmanovi), Udolni 39, 602 00 Brno

> K Ceskému helsinskému vyboru, Jeleni 5, 118 00 Praha 1

> K dal$im nezavislym organdm

Lhity pro vyfizeni stiznosti, namétl a pripominek
» 28 dnl od pfijmu stiznosti, ndmé&tu nebo pfipominky
> Podavatel bude ihned pisemné upozornén na odklad vyfizeni stiznosti,
namétu nebo pripominky z vaznych dlvodl - napf. v souvislosti s nutnym
zdsahem dalsich organl

Ochrana prav osob, ochrana osobnich a citlivych udajt

Véechny Udaje jsou dlvérné. Kniha pFani a stiznosti a spisy vedené o kazdém
podani jsou ulozeny v uzamykatelné skrini v feditelné DTS , pristup k nim maji
jen ¢lenové vedeni a socialni pracovnice a podléhaji pravidlim uvedenym ve
Spisovém a skarta¢nim radu DTS.

VSechny zjisténé skutednosti a pfijatd opatfeni se snaZime fadné a prikazné
zdokumentovat, aby se kontrolni organy mohly kdykoliv presvédcit, ze nedoslo
k porusovani prav osob.



Vyuziti stiZznosti, namétl a pripominek pro zlepseni kvality
poskytovanych sluzeb

Doslé stiznosti, ndméty a pripominky pravidelné 1x ro¢né analyzujeme

a kontrolujeme zpétné ucinnost prijatych opatreni. Jak jsme uvedli v Gvodu,
snazime se stiznosti, naméty a pripominky vyuzit pro zlepSeni kvality nami
poskytovanych sluzeb a spokojenost uZivateld.

Timto predpisem se rusi vsechny drive vydané verze tohoto predpisu.

Tato pravidla jsou uréena pro vsechny zaméstnance, uzivatele a rodinné
pfislusniky uZivatelG DTS Jihlava.

V Jihlavé 17.09.2008 Mgr. Eva Pohorela
reditelka DTS



