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Stiznosti na kvalitu nebo zp Usob poskytovani socialni sluzby

LDN Rybitvi chape stiznosti jako zpétnou vazbu, diky niz muaze zkvalitfiovat své
sluzby. Podani stiznosti vede k zamySleni nad tim, zda zpUsob poskytovani sluzby
neni tfeba zlepSit nebo zcela zménit. Stiznostni mechanismus v neposledni fadé
funguje jako vyznamny nastroj ochrany prav uzivatelt socialnich sluzeb LDN Rybitvi

(viz. Standard &. 2 Ochrana prav uzivatell). Stiznosti — jejich podavani a feSeni je

oSetfeno smérnici ,Pravidla a postup pfi podavani stiznosti*.

l. Pravo st ézovat si

Pravo stézovat si je cilové skupiné uzivateld LDN Rybitvi pfiblizeno srozumitelnou
formou na nasténce oddéleni D - stru¢né, velkym pismem a doplnéno navodem ,Jak
si stéZzovat?* O pravidlech pro podavéani stiznosti informuji kliC¢ovi pracovnici po
nastupu noveho uzivatele. Zpravidla se jedna o sdéleni uzivateli, Ze ma moznost si
stézovat a jak je mozno stiznost podat. DalSi informace - kde jsou k dispozici pravidla
pro podani, evidenci a vyfizovani stiznosti a kde je umisténa schranka davéry, popf.
ukazat a vysvétlit jeji vyznam — jsou podany rodinég, jiné osobé blizké ¢i opatrovnikovi.
Uzivatelé maji tedy pravo stézovat si na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialnich
sluzeb. Stiznost muze podat nejen uzivatel LDN Rybitvi, ale v jeho zajmu kterykoliv
ob&an, opatrovnik, rodinny pfislusnik ¢i pracovnik LDN Rybitvi. StiZznost nesmi byt na
Ujmu tomu, kdo ji podal, ani tomu, v jehoz zajmu byla podana. Pracovnici, ktefi
prebiraji a FeSi stiznosti, jsou vazani mi€enlivosti. Stézovatel si mize pro vyfizeni
stiznosti zvolit nezavislého zastupce, blizkou osobu, ktera ho bude pfi vyfizovani
stiznosti zastupovat. V pfipadé stéZovatell se sniZzenou schopnosti komunikace,
vynaloZi sociélni pracovnice maximalni Usili zjistit a pisemné& zaznamenat podstatu
stiznosti. UZivatelé se snizenou schopnosti komunikace, kterym jejich stav umoznuje
¢init pisemna prohlaseni, se socialni pracovnici komunikuji formou psanych vzkazu.
UZivatele se snizenym vidénim nebo uZivatele, ktery si neni sam schopen
prostudovat pravidla pro podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti, seznami s pravem
stéZovat si a postupem podani stiznosti rovnéz klicovy pracovnik. Kli¢ovy pracovnik
preCte takovému uzivateli pravidla pro podani, evidenci a vyfizovani stiznosti, a to

pomalu, srozumitelné a dostate¢nym hlasem. Nejasné paséaze si spolec¢né projdou a



vysvétli. Postup mohou nékolikrat opakovat, dokud si kliCovy pracovnik nebude jist,
Ze uzivatel svému pravu stéZzovat si porozumél a Ze vi, jakym zpasobem ma
postupovat v pripadé, Ze je nespokojen se zpisobem poskytovani socialni sluzby,

s chovanim personalu nebo jiného uzivatele.

Il. Forma podani stiZznosti

Stiznosti se podavaji zpravidla v pisemné podobé, a to osobné v kancelafi socialnich
pracovnic, postou, prostfednictvim schranky divéry nebo Ustné, a to kterémukoli
pracovnikovi LDN Rybitvi, ktery je vSak povinen pfedat stiznost socialnim
pracovnicim. Je-li podana Ustné, pofidi socialni pracovnice pisemnou formu stiznosti
a zaeviduje stiznost do Knihy stiznosti, kterou stéZovatel podepiSe. Zaznamenana
stiznost musi obsahovat konkrétni vyjadieni stéZzovatele, musi si zachovat svou
autenticitu bez hodnoticich soudd. Pokud neni stézovatel schopen podpisu, je u
podavani stiznosti pfitomen svédek, ktery misto néj stiznost podepise. Stiznost muze

byt podana i anonymni formou. Kazda stiznost je pfijata a zaevidovana.

1. ReSeni stiznosti

K vyfizeni stiznosti je kompetentni pfislusny vedouci pracovnik, ktery rozhodne, zda
je stiznost opravnénd. U z&vaznych stiznosti vyfizuje stiznost feditelka LDN Rybitvi
ve spolupraci s tymem pracovnikl, ktery tvofi podle povahy véci vedouci Useku
pfimé péce a socialnich sluzeb, vedouci oddéleni D a socialni pracovnice. Pokud
feSeni stiznosti vyZzaduje uCast svédku, jsou i ti pfizvani. Svédectvi je podavano
dobrovolné. U FeSeni stiznosti jsou pfirozené pfitomny vSechny zucastnéné strany.
Zapis o prabéhu Setfeni, jeho vysledcich a napravnych opatfeni je zalozen do Knihy
stiznosti.

ProSetfeni stiznosti a jeji vyfeSeni musi byt provedeno zplasobem, ktery vede k
rychlému zjisténi skute¢ného stavu a nesnizuje dustojnost Zzadného z aktérd procesu
stiznosti, ani negativhim zpusobem neovlivni jejich vztahy. Opakované stiZznosti,
které jiz byly proSetfeny a nemaji opodstatnéni, jiz nebudou znovu feSeny.
Pfipominky a podnéty jsou feSeny na misté ustni formou.Kromé stiznosti a
pfipominek, které maji individualni podobu, je spokojenost s kvalitou a zpusobem
poskytovani socialnich sluzeb v LDN Rybitvi zjiStovana na zakladé dotazniku.



IV. Schranka d aveéry

Schranka davéry funguje jako Uc€inny stiznostni prostfedek pro ty uzivatele, ktefi
chtéji zastat v anonymité nebo maji daveéru jen k nékterym zaméstnancim. Schranka
davéry je umisténa v hale v pfizemi. Je zavéSena na zdi viditelné a to v takové vysi,
aby byla pohodIné dostupna uzivatelim na invalidnim voziku. Oznaceni schranky
divéry je pfizpasobeno schopnostem cilové skupiny LDN Rybitvi a vyhotoveno
vétsim typem pisma. Zameéstnanec povéfeny vybiranim schranky denné provadi

kontrolu obsahu schranky davéry za pfitomnosti dalSiho pracovnika.

V. Lhita pro feSeni stiznosti

Stiznosti jsou provérovany a vyfizovany v co nejkratSim mozném terminu. Maximalni
IhGita pro vyfizeni stiznosti je 30 dni od pfedani stiznosti nebo jejiho vyzvednuti ze
schranky duavéry. Pouze v mimofradnych pfipadech, kdy z objektivnich ddvodl nelze
v bézné Ihaté stiznost disledné proSetfit, mize byt stanovena delSi Ihata. StéZovatel
musi byt o prodlouZeni Ihaty pro vyfizeni stiznosti pisemné informovan. Rovnéz musi
byt informovan o tom, s jakym vysledkem byla stiznost vyfizena, a to i v pfipadé, ze

byla shledana neodidvodnénou.

VI. MoZnost odvolani

UZivatel ma pravo na odvolani a provéfeni své zadosti u nadfizeného nebo
nezavislého organu. Proti vyslednému feSeni stiznosti se Ize odvolat ke statutarnimu
zastupci - feditelce LDN Rybitvi, ke zfizovateli — Krajskému Gfadu Pardubického kraje,
Komenského nameésti 125, 530 02 Pardubice.

V pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti nadfizenym organem lze dale uplatnit
namitku u Ministerstva prace a socialnich véci CR, Na Pofi¢nim pravu |, 12801 Praha
2, Ceského helsinského vyboru, Stefankova 21, 150 00 Praha 5 nebo Verejného
ochrance prav, Udolni 39, 60200 Brno, tel.: 542 542 111

VII. Uchovavani stiznosti
Dokumentaci tykajici se stiznosti archivuje po dobu jednoho roku socialni pracovnice.

Podléh& béZnym predpisum o archivaci a skartaci materialu.



