Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti na kvalitu nebo

zpusob poskytovani socialni sluzby

Co povazuje Pecovatelska sluzba za stiznost

Klient musi své ustni_nebo pisemné vyjadreni oznacit jako stiZznost.
Z tohoto vyjadreni je nepochybné, Ze predndsi stiznost, Ze to neni jen
pripominka, poznamka, navrh atd. Pouze na zakladé tohoto oznaceni bude se
sdélenou informaci nakladano jako se stiznosti.

Kdo je opravnén podavat stiznost

Pravo poddvat stiznost ma kazdy uzivatel, kterému je poskytovana terénni

socidlni sluzba. Ve prospéch zfizovatele si také muiZe stéZovat rodinny
prislusnik nebo jina osoba.

Podani stiznosti nesmi byt na Ujmu tomu, kdo ji podal, ani tomu, v jehoz
zajmu byla podana.

StéZovatel ma také moznost si zvolit zastupce, ktery ho bude pfi vyfizovani
stiznosti zastupovat (napf. pribuzny, pfitel, pravnicka nebo obcanska poradna).

Jak podat stiznost

Stiznost mUlzZe uZivatel podat jakymkoli zplsobem a musi to byt
respektovano, napfriklad:

ustné osobné

ustné telefonicky, na ¢islo 465 543 310 (v pracovni dobé)

pisemné — elektronicky na adresu: ps.dobrouc@seznam.cz

pisemné — poStou na adresu: DUm s pecovatelskou sluzbou, Dolni
Dobrouc 62, 561 02 Dolni Dobrou¢ (mozno i anonymné)

pisemné — vhozenim do oznaéené schranky STIZNOSTI A PRIPOMINKY
v domé s pecovatelskou sluzbou, kterd je zavéSena na zdi u nakladniho
vytahu v pfizemi. U této schranky najdete také tiskopis stiznosti (mozno i
anonymné).




Komu mtuZete podavat stiznosti

Opravnénymi osobami pfijmout stiznost jsou pracovnici pecovatelské
sluzby - vedouci pecovatelské sluzby (resp. socialni pracovnik), pracovnik
v socidlnich sluzbach (pecovatel).

Odpovédny za vyrizeni stiznosti je vedouci pecovatelské sluZby (socidlni
pracovnice). Je nepfipustné, aby provérenim stiznosti byl povéren clovék, proti
kterému stiznost sméruje nebo pracovnik jemu podfizeny. Pokud bude tedy
stiznost smérovat proti vedoucimu pecovatelské sluzby (socidlni pracovnice),
bude stiznost vyrizovat a prosSetfovat poskytovatel, kterym je obec Dolni
Dobrouc.

Pisemnou stiZnost Ize podat kterémukoliv pracovnikovi pecovatelské sluzby,
ktery je dale povinen ji bez zbyte¢nych pratahl predat vedoucimu pecovatelské
sluzby (socialni pracovnice).

Anonymni stiznost lze poslat poStou na adresu Dim s pecovatelskou
sluzbou, Dolni Dobrouc¢ 62, 561 02 Dolni Dobrou¢ nebo ji vhodit do oznacené
schranky STIZNOSTI A PRIPOMINKY v Domé s pecovatelskou sluzibou, ktera je
zaveésena na zdi u nakladniho vytahu v pfizemi.

Postup pri vyrizovani stiznosti

e Prijeti stiZznosti

e Evidence stiznosti

e ProSetreni stiznosti

e \yjadreni

e Vyhodnoceni

e Rozhodnuti

e Prfijeti napravnych opatreni

e Pisemné vyrozuméni o vyfizeni stiznosti stéZovateli (pokud nebyla stiznost
poddna anonymné), popr. zastupci stéZovatele a osobé, proti které stiznost
smérovala

Vytizovanim stiznosti a vyjadfovanim stanoviska je povéfen vedouci
pecovatelské sluzby (socidlni pracovnice). Vjeho nepfitomnosti pak jeho
zastupce.



Vyfizeni stiznosti

O vysledku vyfizeni stiznosti musi byt stéZzovatel pisemné vyrozumén ve
stanovené |hité. Lhita pro vyfizeni stiznosti je maximdalné 30 kalendarnich
dni ode dne podani stiznosti. Pokud bude tato |hita prekrocena, je povinnosti
organizace pisemné informovat stéZovatele/zdstupce o tom, Ze |hdta byla
prekrocena, o dlivodech prekroceni Ihity a dale jej pisemné informovat, jaké
napravné kroky budou pro urychlené vyrizeni stiznosti ucinény.

Stiznost je vyfizena prfimérenou odpovédi na vSechny jeji casti, véetné
informace o pfijatych opatrenich k odstranéni zjisténych zavad. StéZovateli
nevznika pravni narok, aby na zakladé jeho stiznosti byly provedeny urcité
ukony, i kdyz se jich domaha, nebo aby stiznost byla provérena jinym nez
stanovenym zpUsobem. V pisemném ozndmeni musi byt stéZovatel informovan
o svém pravu odvolat se v pripadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti na
nadfizeny nebo nezdvisly orgdn spodnétem na prosSetifeni postupu pfi
vyfizovani stiznosti.

Redeni anonymnich stiznosti bude vyvé%eno na nasténce vdomé
s peCovatelskou sluzbou v chodbé v prizemi.




Kontakty na organy, na které se uzivatelé mizou obratit
v pripadé nespokojenosti s vyrizenim stiZznosti:

Poskytovatel pecovatelskych sluzeb Obecni urad Dolni Doboruc
v Dolni Dobrouci Dolni Doboruc 380
561 02
Tel.: +420 465 543 111
Email: obecniurad@dolnidobrouc.cz

Obcéanska poradna Usti nad Orlici Ob¢anska poradna Usti nad Orlici
17. listopadu 69
562 01 Usti nad Orlici
Tel.: +420 465 520 520 nebo
+420 734 281 415
Email: poradna@orlicko.cz

Krajsky urad Pardubického kraje KU Pardubického kraje
Komenského namésti 125
532 11 Pardubice
Tel.: +420 466 026 111
Email: posta@pardubickykraj.cz

Ministerstvo prace a socialnichvéci  MPSV CR
Na Pofi¢nim pravu 1/376
128 01 Praha 2
Tel.: +420 221 921 111
Email: posta@mpsv.cz

Verejny ochrance prav Kancelar verejného ochrance prav
Udolni 39
602 00 Brno
Tel.: +420 542 542 888
Email: podatelna@ochrance.cz

Obcanské poradny www.obcanskeporadny.cz



