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7. STIZNOSTI NA KVALITU NEBO ZPUSOB POSKYTOVANI
SOCIALNI SLUZBY

Poskytovatel povazuje stiZnosti, podnéty a pfipominky za dlleZity zdroj informaci pro
zvySovani kvality poskytovanych sluZeb, jejich rozvoj a pribézné zlepSovani. Stiznosti jsou
vnimany jako soucast systému fizeni kvality a jsou vyuzivany k pfijimani napravnych a
preventivnich opatfeni.

Kdo muze podat stiznost

StiZnost na kvalitu nebo zplisob poskytovani odlehcovaci sluzby muze podat uzivatel socialni
sluzby, zdjemce o sluZbu, rodinny pftislusnik nebo blizkd osoba uZzivatele, opatrovnik,
zmocnénec nebo jind osoba jednajici v zdjmu uZivatele, zaméstnanec poskytovatele nebo
jakakoli dal$i osoba, kterd ma za to, Ze pfi poskytovani sluzby doslo k pochybeni.

Podani stiznosti nesmi byt diivodem ke znevyhodnéni stéZovatele ani mit negativni dopad na
poskytovani socidlni sluzby.

UZzivatelé jsou o svém pravu podat stiznost informovani pfi jednani se zdjemcem o sluzbu, pii
uzavirani smlouvy o poskytovani socialni sluzby a po celou dobu poskytovani sluzby.

Zpusob podani stiznosti

Stiznost lze podat dstné kterémukoli pracovnikovi odlehCovaci sluzby, osobné v misté
poskytovani sluzby, v kancelati socidlniho pracovnika na adrese Na Moravce 538, 686 01
Uherské Hradisté, pisemne na adresu PAHOP, Zdravotni Gstav paliativni a hospicové péée, z.
u., Palackého namésti 293, 686 01 Uherské Hradisté, -elektronicky na e-mail
soc.pracovnik@pahop.cz, prostiednictvim zastupce nebo jiné osoby jednajici v zajmu uZivatele
a také anonymnég.

Pokud je stiznost podana ustné€, pracovnik ji zaznamena pisemné.

Prijimani a evidence stiznosti
StiZnosti a ptfipominky piijima a eviduje socidlni pracovnik odleh&ovaci sluzby. Je-li stiznost
podéna na socidlniho pracovnika, pfebira jeji feSeni feditelka organizace.

Kazda stiznost je po ptijeti zaevidovana v Evidenci stiznosti. Evidence obsahuje zejména datum
ptijeti stiZznosti, zplGsob podani, pfedmét stiznosti, osobu, kterd stiznost pievzala, osobu
povéfenou vyfizenim stiZnosti a datum a zplsob vyfizeni.

S evidenci stiznosti je nakladano v souladu s pravnimi predpisy upravujicimi ochranu osobnich
udaj.

VyfFizovani stiznosti

Stiznosti jsou posuzovany individudlnég, objektivné a bez zbytecnych pritahi.



Poskytovatel proSetii vSechny skuteénosti uvedené ve stiZnosti, pfijme pfipadnd napravna
opatieni a seznami st€Zovatele s vysledkem Setfeni a piijatymi opatienimi.

Anonymni stiZnosti, které se tykaji kvality nebo zpisobu poskytovéni socidlni sluzby, jsou
rovnéZ proSetieny a vyhodnoceny. Neni-li mozZné stéZovatele kontaktovat, jsou vysledky et¥eni
zalozeny v Evidenci stiZnosti a vyuZity ke zlepSovani sluzby.

Poskytovatel si vyhrazuje pravo nefeSit podani, kterd zjevn& nesouviseji s poskytovanim
socialni sluzby.

Lhita pro vyfizeni stiznosti
StiZnost je vyiizena bez zbytetného odkladu, nejpozdéji do 30 kalendéinich dnti ode dne jejiho
podani.

Nelze-li stiznost z objektivnich ditvodi v této 1hiit vyFidit, je stéZovatel pred uplynutim Ihity
pisemné informovan o diivodech prodlouzeni, dosavadnim priibéhu Setieni a predpokladaném
terminu vyfizeni.

Nesouhlas s vyFizenim stiZnosti
Pokud stéZovatel neni spokojen se zptisobem vyfizeni stiznosti, miiZe se obratit na vy$3i aroveri
fizeni.

Reditelka PAHOP — e-mail: h.schwarczova@pahop.cz.
Spravni rada PAHOP — pfedseda Ing. Jifi Slovak.
Zfizovatel — [vo Mezihorak, tel.: 775 166 867, e-mail: imezihorakivoo@seznam.cz.

StéZovatel ma déle pravo obrétit se na Krajsky ufad Zlinského kraje, Ministerstvo préace a
socialnich véci, Vefejného ochrance prav (ombudsmana) a Cesky helsinsky vybor.

StiZnosti podané zaméstnanci
StiZznost na kvalitu nebo zptisob poskytovani sluzby miiZe podat také zaméstnanec
poskytovatele.

StiZnost zamé&stnance na jiného pracovnika fesi vedouci sluzby. StiZnost tykajici se vedouciho
pracovnika fesi jeho pfimy nadiizeny.

DalSi postup pfi nesouhlasu s vyfizenim stiZznosti se ¥idi stejnymi principy jako u stiznosti
podanych uZivateli nebo jinymi osobami.

Informovani o moznosti podat stiznost

Poskytovatel zajiSt'uje, aby vSichni uzivatelé sluzby, zajemci o stuzbu i jejich blizké osoby byli
prokazateln€ a srozumitelné informovani o moZnosti podat stiznost, o zpisobech jejiho podani
a o postupu jejiho vyfizovani.

Informace o podavani a vyfizovani stiZnosti jsou souéasti jednani se zdjemcem o sluzbu,
smlouvy o poskytovani socidlni sluzby, vnitinich pravidel poskytovatele, jsou dostupné v



prostorach poskytovani sluzby na viditelném a pfistupném misté a zvefejnény na webovych
strankach poskytovatele.

Informace jsou poddviny zpiisobem odpovidajicim individudlnim potfebdm uZivateldl, jejich
schopnostem porozuméni a komunikaénim mozZnostem. Na pozadani jsou uZivateltm
vysvétleny v jednoduchém a srozumitelném jazyce.

Podpora pri podavani stiznosti

UZivatel sluZby ma pravo podat stiznost samostatné nebo za podpory osoby, kterou si sam zvoli.
Touto osobou miiZe byt napiiklad rodinny p¥islusnik, blizkd osoba, opatrovnik, zmocnénec,
klicovy pracovnik, jiny zaméstnanec poskytovatele, kterému uzivatel divétuje, nebo nezavisla
osoba hajici zajmy uZivatele.

Poskytovatel vytvaii podminky pro to, aby uZivatel mohl podat stiZznost bez obav z negativnich
disledkil. Zaméstnanci jsou povinni uZivateli v piipadé potieby poskytnout pfimefenou
podporu pii formulaci stiZnosti, jejim sepsani nebo predani piisluiné osobg, aniZ by ovliviiovali
jeji obsah.

Podani stiznosti nesmi vést k omezeni prav uZivatele, ke zhorSeni kvality poskytované sluZby
ani k jakékoli formé& znevyhodnéni &i diskriminace.

Zavérecné ustanoveni

Socidlni pracovnik - vedouci pravidelng vyhodnocuje podané stiznosti a ptipominky, piijima
na jejich zaklad€ napravna a preventivni opatfeni a vyuziva ziskané poznatky ke zvySovani
kvality poskytovanych socidlnich sluzeb.

Platnost: od 1. 6. 2026

Schvilila: socidlni pracovnice - vedouci Mgr. Miroslava Hudedkova
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