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Pečovatelská služba Rakovník

Wintrovo nám. 1903, 269 01 Rakovník, IČO: 47012790

Příspěvková organizace Města Rakovník, zřízená ke dni 1. 10. 1992 

7. STÍŽNOSTI NA KVALITU
POSKYTOVANÉ PEČOVATELSKÉ SLUŽBY 

A SLUŽBY V CENTRU DENNÍCH SLUŽEB        
Článek I.






Základní ustanovení 
1.1.
Tato směrnice upravuje způsob přijímání a vyřizování podnětů, připomínek a stížností ke kvalitě poskytované pečovatelské služby a služby v centru denních služeb (dále jen sociální služby).                                        

1.2.
Přijímat podněty, připomínky a stížnosti může za  Poskytovatele  ředitel, manažer   

            péče, sociální pracovník, koordinátor centra denních služeb a administrativní asistent. 


Podněty a připomínky řeší osoba, která je přijala. Stížnosti řeší vedoucí pracovník 
na základě pověření ředitele či jeho zástupce.
1.3.
Každý Uživatel je vyrozuměn o svém právu podat podnět, připomínku či stížnost při 
sjednávání sociální služby, a to ústně i písemně – předáním „Pravidel pro poskytování 
pečovatelské služby“. 


Pro ostatní osoby je tento standard k nahlédnutí na webových stránkách 
Poskytovatele: www.psrakovnik.cz  či na požádání na pracovištích v DPS  Rakovník 
(Vysoká 91, Rakovník; Wintrovo nám. 1903, Rakovník).                                     

1.4.
Při vyřizování podnětů, připomínek a stížností je důsledně dbáno na dodržování 
lidských a občanských práv, lidské důstojnosti a na ochranu osobních a citlivých údajů 
všech dotčených osob.

1.5.
Zaznamenané podněty, připomínky a stížnosti jsou očíslovány a založeny do  KNIHY 
PODNĚTŮ, PŘIPOMÍNEK 
A STÍŽNOSTÍ“. Tato kniha je uložena v kanceláři 
ředitele Poskytovatele a podléhá „Archivnímu a skartačnímu řádu Pečovatelské služby 
Rakovník“.

Článek II.

Formy podání podnětů, připomínek a stížností
2.1.
Podněty, připomínky a stížnosti ke kvalitě a způsobu poskytovaných sociálních služeb   
může podat  Uživatel nebo i jiná fyzická a právnická osoba, a to:



□ osobně – v pracovní dny v čase 7.30 – 16.00 hod. v kanceláři vedení 


   Poskytovatele (Vysoká 91, Rakovník; Wintrovo nám.1903, Rakovník)



□ telefonicky na číslo Poskytovatele – 313 516 777, 313 517 029 


   v pracovní dny v čase 8.00-16.00 hod


□ písemně – zaslané poštou či vložené do poštovních schránek Poskytovatele 
   umístěných ve společných prostorách obou DPS nebo doručené jinou osobou 


□ elektronickou poštou na adresy vedení Poskytovatele:



    luftnerova@psrakovnik.cz

 HYPERLINK "mailto:luftnerova@psrakovnik.cz"
,  

 HYPERLINK "mailto:fulnekova@psrakovnik.cz"
fulnekova@psrakovnik.cz


    paterova@psrakovnik.cz, vostra@psrakovnik.cz, hotarkova@psrakovnik.cz
2.2.
Poskytovatel se zabývá i podněty, připomínkami a stížnostmi podanými anonymně.

2.3.
O každém podnětu a připomínce je ředitel či jeho zástupce informován na 
nejbližší schůzce  vedení organizace.

2.4.
O každé přijaté stížnosti je informován ředitel či jeho zástupce neprodleně, nejpozději 
následující pracovní den.
Článek III. 

Přijímání a vyřizování podnětů
3.1.
Podněty jsou  taková sdělení, která:



□ pozitivním způsobem hodnotí poskytovanou sociální službu



□ navrhují změny v poskytované sociální službě  



□ doplňují či aktualizují informace nezbytné pro poskytování sociální služby 

3.2.
Podnět zaznamená přijímající vedoucí pracovník do tiskopisu „PŘIJATÁ SDĚLENÍ“, 
z něhož je zřejmé:



□ kdo, kdy a jakou formou podnět podal 



□ obsah sdělení, popř. i účel, k němuž směřuje



□ kým  a kdy byl podnět přijat 



□ přílohy



□ o jaký druh sdělení se jedná      



□ kdy byl podnět předán řediteli, popř. jeho zástupci   



□ jaká opatření byla na základě podnětu učiněna



□ kdy a jakým způsobem byla o učiněném opatření vyrozuměna osoba 


   podávající podnět         



□ podpis ředitele a osoby přijímající podnět

             Má-li podání písemnou či elektronickou formu,  je tato písemnost pevně 
připojena k 
 vyplněnému tiskopisu.

Článek IV.

Přijímání a vyřizování připomínek
4.1.
Připomínkou je  takové sdělení, které negativně hodnotí kvalitu nebo způsob 
poskytování sociální služby. Toto sdělení však neobsahuje žádné konkrétní informace 
o tom, kdy, jakým způsobem a kým byla sociální služba nekvalitně poskytnuta – má 
zobecňující charakter.

4.2.
Připomínku zaznamená přijímající vedoucí pracovník do tiskopisu „PŘIJATÁ 
SDĚLENÍ“, z 
něhož je zřejmé:



□ kdo a jakou formou připomínku podal 



□ obsah sdělení, popř. i účel, k němuž směřuje



□ kým  a kdy byla připomínka přijata 



□ přílohy



□ o jaký druh sdělení se jedná      



□ kdy byla připomínka předána řediteli, popř. jeho zástupci   



□ jaká opatření byla na základě připomínky učiněna



□ kdy a jakým způsobem byla o učiněném opatření vyrozuměna osoba 


   podávající připomínku        



□ podpis ředitele a osoby přijímající připomínku

           
Má-li podání písemnou či elektronickou formu, je tato písemnost pevně připojena k 
vyplněnému tiskopisu.

Článek V.

Přijímání a vyřizování stížností
5.1.
Stížnost  je sdělení, které upozorňuje konkrétním způsobem:



□ na nekvalitní nebo nevhodný  způsob poskytnutí sociální služby



□ na nevhodné jednání zaměstnanců Poskytovatele 


□ na skutečnosti, které nastaly v souvislosti s poskytovanou sociální službou, a v 
jejichž důsledku došlo k újmě na zdraví, majetku nebo osobní cti  Uživatele služby 
nebo i jiné osoby. 

5.2.
Stížnosti směřující proti řediteli Poskytovatele musí být podány u zřizovatele 
organizace  – Města 
Rakovníka. Je-li taková stížnost doručena Poskytovateli, je 
dále postoupena zřizovateli k prošetření. 

5.3.
Stížnost zaznamená přijímající vedoucí pracovník do tiskopisu „PŘIJATÁ 
SDĚLENÍ“, z něhož je zřejmé:



□ kdo a jakou formou stížnost podal 



□ obsah sdělení, popř. i účel, k němuž směřuje



□ kým  a kdy byla stížnost přijata 



□ přílohy



□ o jaký druh sdělení se jedná      



□ kdy byla stížnost předána řediteli, popř. jeho zástupci



□ rozhodnutí ředitele či jeho zástupce  o pověření konkrétního pracovníka a 

    stanovení lhůty k prošetření

   

□ záznam o prošetření stížnosti s podpisem pověřené osoby



□ datum sdělení výsledku šetření stěžovateli



□ zda bylo – nebylo podáno odvolání



□ podpis ředitele


Má-li podání písemnou či elektronickou formu, je tato písemnost pevně připojena k 
záznamu „PŘIJATÁ SDĚLENÍ“.

5.4.
Rozhodnutím ředitele či jeho zástupce je pověřen prošetřením stížnosti v celém 
svém 
rozsahu konkrétní vedoucí pracovník Poskytovatele. Ten, na základě zjištěných 
skutečností, předloží řediteli či jeho zástupci  návrh opatření a odpovědi stěžovateli.

5.5.
Vedoucí pracovník pověřený řešením stížnosti informuje osobu podávající stížnost o:

· zahájení šetření stížnosti

· lhůtě 30 dní na prošetření stížnosti, popř. důvodech vedoucích k prodloužení této doby

· výsledku šetření

· možnosti podání odvolání 


Jde-li o anonymní stížnost,  jsou tyto shora uvedené informace zveřejněny  na 
nástěnkách DPS na veřejně přístupném místě.   

5.6.
Rozhodnutím ředitele či jeho zástupce se považuje věc za vyřešenou.

     Článek VI.

Poučení o odvolání
6.1.
Pokud  není stěžovatel spokojen s výsledkem šetření stížnosti,  může se s odvoláním 
obrátit na:

 
□ Město Rakovník (zřizovatele Pečovatelské služby Rakovník)


    -  Městský úřad Rakovník, odbor sociálně právní ochrany dětí a sociální prevence,

 
       Na Sekyře 164/II, 269 01  Rakovník,  tel. + 420 313 259 285.


□ Kancelář Veřejného ochránce práv


    -  Údolní 39, 602 00  Brno, podatelna@ochrance.cz,  tel. +420 542 542 111 (888).


□ Český Helsinský výbor


    - Štefánikova 216/21, Praha 5, sekr@helcom.cz, tel. +420 257 221 141

6.2.
V případě opakované stížnosti ve stejné věci, je stěžovatel odkázán na předchozí 
výsledek šetření a vyzván, aby doplnil nové informace vztahující se k okolnostem 
podané stížnosti. Pokud jsou tyto doloženy,  podání se posuzuje jako nová stížnost.








        Bc. Zlatuše Lüftnerová

                                                                               ředitelka Pečovatelské služby Rakovník

Standard je účinný a platný od  1.  4. 2016


PŘIJÍMÁNÍ   A   VYŘIZOVÁNÍ   STÍŽNOSTÍ
Souvisejících s kvalitou nebo způsobem poskytování pečovatelské služby 
Podněty, připomínky a stížnosti:
1. 
může podat Uživatel nebo i jiná fyzická a právnická osoba. Podání může být učiněno i 
anonymně.  

2.
mohou být podány : 


√   osobně – v pracovní dny v čase 7.30 – 16.00 h v kanceláři vedení 


      Poskytovatele  (Vysoká 91, Rakovník; Wintrovo nám.1903, Rakovník)


√    telefonicky - v pracovní dny v čase 7.30 – 16.00 h na číslo Poskytovatele: 

      313 516 777, 313 517 029 

√    písemně – zaslané poštou či vložené do poštovních schránek Poskytovatele 


                  umístěných v prostorách obou DPS nebo doručené jinou osobou 

√    elektronickou poštou na adresy vedení Poskytovatele:



 HYPERLINK "mailto:luftnerova@psrakovnik.cz"
luftnerova@psrakovnik.cz

 HYPERLINK "mailto:luftnerova@psrakovnik.cz"
,fulnekova@psrakovnik.cz,

zelenkova@psrakovnik.cz, vostra@psrakovnik.cz, kkrausova@psrakovnik.cz
3. může přijímat a vyřizovat pouze vedení Poskytovatele;  stížnosti jsou řešeny pouze na 
základě pověření ředitelem Poskytovatele či jeho zástupce, a to ve lhůtě 30 dní od 
zaevidování.



O učiněných opatření je osoba podávající podnět či připomínku informována osobně, 
telefonicky nebo písemně. V případě stížností výhradně písemně. U anonymního 
podání je toto sdělení zveřejněno na nástěnkách na veřejně přístupném místě v 
prostoru pečovatelských domů.


Opakovaná stížnost v téže věci, která však neupozorňuje na nové okolnosti, nebude 
opětovně řešena. 


Pokud  není stěžovatel spokojen s výsledkem šetření stížnosti,  může se s odvoláním 
obrátit na:

 
□ Město Rakovník (zřizovatele Pečovatelské služby Rakovník)


    -  Městský úřad Rakovník, odbor sociálně právní ochrany dětí a sociální prevence,


       Na Sekyře 164/II, 269 01  Rakovník,  tel. + 420 313 259 285.


□ Kancelář Veřejného ochránce práv


    -  Údolní 39, 602 00  Brno, podatelna@ochrance.cz,  tel. +420 542 542 111 (888).


□ Český Helsinský výbor


    - Štefánikova 216/21, Praha 5, sekr@helcom.cz, tel. +420 257 221 141








      Bc. Zlatuše Lüftnerová

                                                                               ředitelka Pečovatelské služby Rakovník

Standard je účinný a platný od  6. 5. 2013


