Pravidla pro podavani a vyrizovani stiZnosti

1. Zakladni pojmy

Piipominka a podnét

Upozoriuji na drobny nedostatek ¢i problém pii poskytovani sluzeb a nevyzaduji takovy
stupent nesouhlasu nebo nespokojenosti jako v piipadé stiznosti. Pfipominky a podnéty se
snazime fesit, co nejdiive je to mozné.

StiZnost

Stiznosti se zpravidla rozumi vyjadieni nespokojenosti s podminkami poskytovani sluZeb
nebo s praci zaméstnancti pecovatelské sluzby. V $ir§im smyslu miiZzeme stiznost oznacit jako
kazdou vyjadienou nespokojenost vyzadujici odezvu. Miize ji tedy byt i sd€leni, které neni
jako stiznost oznaceno ( napf. nelibi se mi ..., nejsem spokojen s tim,jak....). Na FeSeni
stiznosti plati nize uvedeny postup.

2. Kdo je opravnén stiZnost podat

Stiznost je opravnén podat kdokoli, nejen klient pecovatelské sluzby. Obcané jsou o této
moznosti informovani na webovych strankach organizace. Klienti pecovatelské sluzby jsou o
této moznosti informovani pred podpisem smlouvy o poskytnuti pecovatelské sluzby.

Klient miize stiznost podat samostatné nebo prostiednictvim zvoleného zastupce pro
podani a vyfizeni stiznosti.

Podéanim stiznosti nebude zplisobena jma tomu, kdo ji podal, ani tomu, v jehoz zajmu byla
podana (zaruka nestrannosti).

3. Forma stiznosti

Stiznost mize byt podana:
e osobné v sidle organizace,
e pisemné prostiednictvim schranek na stiZznosti umisténych v budovach CSP meésta
Usti nad Orlici,
e poStou na adresu pecovatelské sluzby a soucasné adresu poskytovatele,
e elektronicky (mailem),
e telefonicky.

Anonymni stiznosti

Anonymni stiZznost je proSetfena po posouzeni jejiho obsahu feditelkou organizace. Pokud je
anonymni stiznost vhozena do schranky na stiznosti, je jeji feSeni poté vytiSténo a vyveéseno
na nasténku v domé¢, kde byla do schranky vhozena. Pokud pfijde anonymni stiznost postou,
je mozné jeji feSeni zvefejnit na webovych strankach organizace.



4. Opravnéni k prijmu stiznosti (pfipominky, podnétu), jejimu rozhodovani a vyrizovani

Stiznosti na pecovatelskou sluzbu miize prijmout:
e pecovatelka (pfeda koordinatorce),
e socialni pracovnice (pteda koordinatorce),
e koordinatorka pecovatelské sluzby
o feditelka organizace.

Pokud se stéZzovatel obrati se svoji stiznosti na provozni/fadovy persondl, je odkazan do
kancelare koordinatorky nebo teditelky.

Vyftizovat a rozhodovat o pfijatém opatfeni mize koordinatorka pecovatelské sluzby nebo
feditelka organizace. Vyrozuméni o stiznosti mize provést koordinatorka nebo feditelka
organizace.

Ptipominku nebo podnét méné zévazného charakteru pfijimd i socialni pracovnice a
operativné ji fesi. Podle zavaznosti a v zdjmu zkvalitnéni sluzby informuje o vysledku a feSeni
koordinatorku pecovatelské sluzby a feditelku organizace.

5. Evidence a vyrFizovani stiznosti

Kazda stiznost je evidovana v seSité stiznosti u koordinatorky pecovatelské sluzby, kde je
ptiloZena kopie s odpovédi na danou stiZnost.

Stiznosti eviduje koordinatorka a vyhodnocuje je vzdy k 31. 1. do zpravy pro mésto a vyro¢ni
Zpravy.

V seSité stiznosti je zaznamenano:

e datum stiZnosti,

e (islo jednaci

e oznaceni, zda se stiznost tyka pecovatelské sluzby nebo klientskych spord,

e Ustni popis stiznosti, nebo je zde vlozena pisemna forma stiznosti,

e popis feSeni Ustniho jednani s klientem s podpisem klienta a datum podéani pisemné
odpovédi klientovi s kopii odpovédi (nebo datum vyvéSeni feSeni — anonymni
stiznosti).

Stiznost se vyfizuje ve lhité 28 dni od jejiho podani.

Po proSetieni stiznosti oznami zodpovédna osoba vysledek stézovateli (pokud je zndm). Toto
oznameni obsahuje:



datum vytizeni stiznosti,

jméno a podpis osoby, kterd stiznost vytfizovala,

vysledek vyfizované stiznosti,

v piipadé, ze byla stiznost shleddna opravnénou, jaka opatfeni byla pfijata k naprave.

Stiznosti se archivuji dle platného spisového a skartacniho planu.

6. Stiznosti netykajici se poskytovani pecovatelské sluzby

Stiznosti tykajici se kvality byti, zavad, oprav v bytech zvlastniho uréeni (diive domy
s pecovatelskou sluzbou), neni pecovatelska sluzba opravnéna fesit, ale pieda ji spravci téchto
objektd. V dom¢ Na Plani 1343 fesi opravy a udrzbu obytnych jednotek vedeni organizace.

Stiznosti tykajici se kvality uklidu v domech s byty zvlastniho urcéeni neni peCovatelska
sluZba opravnéna fesit, ale pieda ji subjektu zajist'ujici uklid.

Sousedské spory si fesi klienti sami mezi sebou. Pokud vSak nedojde ke vzdjemné dohodé
a vyteSeni sporu, doporucujeme obratit se dle druhu sporu na spravce objektu nebo vlastnika
objektu, v krajnim piipadé na Méstskou Policii nebo Policii Ceské republiky.

7. NadFrizené organy

Neni-li stézovatel spokojen s vyfizenim a posouzenim stiznosti, mize se dal obratit na
nadiizené organy:
e Mg¢stsky urad Usti nad Orlici, vedouci odboru socialnich sluzeb, Délnicka 1405, 561
02 Usti nad Orlici, email: necekalova@muuo.cz, tel.: +420 465 514 512
e Krajsky urad v Pardubicich, vedouci odboru socidlnich véci, Komenského nam. 125,
532 11 Pardubice, helena.zahalkova@pardubickykraj.cz, tel.: +420 466 026 175
e Kancelai vefejného ochrance prav (ombudsman), Udolni 39, 602 00 Brno, email:
podatelna@ochrance.cz, tel.: +420 542 542 888
° Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 21, 150 00 Praha 5, email: info@helcom.cz, tel.:
+420 257 221 141, 257 221 142

V Usti nad Orlici dne 1. 3. 2018
Ucinnost od 15. 3. 2018 Mgr. Radka VaSkova,
feditelka



