Pecovatelska sluzba, pfispévkova organizace
Nad Vytopnou 1010, Horni Slavkov

Smérnice &. 13/2016

Informace o moZnosti podani sti3nosti
UZivatele peCovatelské siuzby si mohou st&Zovat na kvalitu nebo zpUsob poskytovani

socialnich sluZzeb. Mohou také podavat podnéty, navrhy, pfipominky, pfipadné sdélit
pochvalu. StiZnost je pro organizaci vnimana jako podnét pro zlepSeni poskytovani
stuiby. |

1. Coje to stiZnost

Stiznost je vyjadfend nespokojenost vyZadujici slozitgjsi feSeni neZz okamzitou
reakci. Pripominky a podnéty jsou feSeny na misté Gstni formou. Stiznost mize
podat nejen uZivatel peovatelské sluzby, ale vijeho zajmu kterykoliv obgan,
opatrovnik, rodinny pfitel. Podana stiznost nesmi byt na Ujmu tomu, kdo ji podal, ani
tomu, v jehoz zajmu byla podana. St&zovatel si mize pro vyfizeni stiznosti zvolit
nezavislého zastupce, blizkou osobu, ktera jej bude pfi vyfizovani stiznosti
zastupovat. Opakované stiznosti, které jiz byly prosetfeny a nemaji opodstatnéni, jiz

nebudou znovu feseny.

2. Podani stiznosti, evidence, vyfizeni stiznosti

V Domé s Pecovatelskou sluznou, Nad Vytopnou 1010 je schranka na stiznosti a
dal$i pfipominky uZivatell, ktera je umisténa na chodbé u postovnich schranek a je
viditelné oznacena. Vyfizovanim stiznosti a vybiranim schranky na stiznosti je
poverena feditelka organizace. StiZnosti se piijimaji zpravidla denng&, schrana na
stiznosti se vybira vZdy ve viedni dny. |

Stiznosti se podavaji zpravidia v pisemné podobé&, a to osobné v kancelafi feditelky,
postou, prostrednictvim schrénky na stiZznosti nebo Ustné, a to kterémukoli
pracovnikovi Pecfovatelské sluZby Horni Slavkov, ktery je v8ak povinen pfedat
stiZnost feditelce organizace. Je-li stiznost podana Gstné, pofidi feditelka pisemnou
formu stiznosti a zaeviduje stiznost do ,Knihy stiznosti®, kterou stésovatel podepise.
Zaznamenana stiZznost musi obsahovat konkrétni vyjadfeni stéZovatele, musi si
zachovat svou autenticitu bez hodnoticich soudd. Pokud neni st&Zovate! schopen
podpisy, je u podavani stiznosti pfitomen svédek, ktery misto né&j stiznost podepise.
Stiznost mize byt podana i anonymni formou. Reditelka stiznosti eviduje v ,Knize
stiznosti* a vyfizuje je pisemné v piimérené Ihité, Stiznosti se vyfizuji do 28 dnli od



podani, uzZivatel nebo jeho zastupce je pfedem seznamen s formou odpovedi a
postupem Fedeni stiZnosti. |

Pouze v mimofadnych piipadech, kdy z objektivnich divodd nelze v b&Zné hité
stiznost disledné proetiit, miZe byt stanovena delsi ihita. St&Zovatel musi byt o
prodlouzeni Ihﬁty pro vyieseni pisemné informovan. '

Reditelka povéfena vaizovénifn stiznosti zjisti a provéfi v8echny skuteinosti a
okolnosti pfedmétného podani. PouZije dokumentaci, dotazovani a potiebne
materidly ke zji§téni pravdy, v zavéru feditelka rozhodn'e, zda podana stiznost byla
opravnéna, dastedné opravnéna nebo neopravnéna. Zapis projednané stiZnosti
uvadi moznost odvolani. Stiznosti a potfebné dokumenty Setfeni se eviduji a
zakladaji pod pofadovym &islem v ,Knize stiznosti®, kterd je vedena u feditelky. S
vysledky projednavani seznami feditelka stéZovatele, a to nejlépe istnim
projednédnim a pisemnym vyjadfenim. StéZovatel potvrdi podpisem prevzeti,
pfipadné je vyjadfeni zaslano doporuenym dopisem do viastnich rukou stéZovatele.
ProSetfeni stiznosti a jeji vyfedeni musi byt provedeno zplisobem, kiery vede
k rychlému zjisténi skutetného stavu a nesnizuje distojnost Zadného z Gastnikl
procesu stiznosti, ani negativnim zplsobem neovlivni jejich vztahy i do budoucna.
Stiznost na kvalitu nebo zplsob poskytovani sluzby lze sméfovat k feditelce
organizace na adresu:

Pe&ovatelska sluzba, p.o

Nad Vytopnou 1010

357 31 Horni Slavkov

Magr. Elvira Holinkova, tel.: 352 688 316, 602 297 606

3. MozZnosti odvolant

Reditelka organizace informuje osoby © moznostech obratit se v pfipadé
nespokojenosti s vyfizenim stiznosti na nadfizeny organ poskytovatele nebo na
instituci sledujici dodrzovéani lidskych prav s podnétem na prosetfeni postupu pfi
vyfizovani stiZnosti. UZivatel ma pravo na odvolani a provéfeni své stiZnosti do 15
dnt v pfipadé své nespokojenosti u nadfizenych nebo nezavislych brgénfj.

Méstsky Ufad Horni Slavkov

odbor spravnich a vnitfnich véci

Diouhé 634/12

357 31 Horni Slavkov



tel.: 352 350 661

Méstsky Ufad Horni Siavkov
starosta

Diouha 634/12

357 31 Horni Slavkov

tel.: 352 350 663

Krajsky Urad Karlovarskeho kraje
odbor sociainich véci

Zavodni 353/88

360 21 Karlovy Vary — Dvory
tel.:353 502 111

Cesky helsinsky vybor
Stefankova 216/21

150 00 Praha — Smichov
tel.: 257 221 141

Kancelar Verejného ochrance prav
Udolni 39

602 00 Brno

tel.:542 542 111

Za tym pracovnikd Pe&ovatelské sluzby Horni Slavkov:

Mgr. E. Holinkova u ufili(

V Hornim Slavkové dne 1.9.2016



PecCovatelska sluzba, prispévkova organizace
Nad Vytopnou 1010, Horni Slavkov

Smérnice ¢ 13/2010
Vyrizovani stiZnosti

V pifpadé nespokojenosti se zpiisobem poskytovdni pedovatelské sluzby, ma
uzivatel pravo vyjadfit sviyj nesouhlas pisemné na adresu poskytovatele, tj. PeCovatelska
sluzba, piisp&vkovd organizace, Nad Vytopnou 1010, Horni Slavkov, nebo e-mail:
ps.hslavkov@seznam.cz. Ustn& pracovnicim poskytovatele nebo telefonicky na tel.
gislech 352 698 316 nebo 602 297 606. K podani stiznosti lze vyuzit i nezdvislé instituce:
Odbor socidlnich véci, §kolstvi a kultury v Homim Stavkové — tel. kontakt: 352 350 679.
Starostka mésta Horniho Slavkova: 352 350 663. Krajsky ufad Karlovarského Kraje,
odbor socidlnich véci, Zavodni 353/88, Karlovy Vary — Dvory. Ombudsman — sidlo
vefejného ochrance prav, Brno, Udolni 39, PSC 602 00, tel. kontakt (+420) 542 542 777,
Uzivatel pedovatelské sluzby je o vysledku & napravé pisemné informovéan do 15 ti dni
od podani stiZnosti vedeni pedovatelské sluzby, pfispévkové organizace. Pii projedndni

vvvvv

Petovatelskd sluzba, pfisp&vkova organizace vede evidenci stiZnosti nespokojenosti se
zplisobem poskytovani pecovatelské sluzby.

Prijimani a evidence stiZnosti:

Podané stiznosti eviduje feditelka Pedovatelské sluzby, pfispévkové organizace
vramci do¥lé podty, stiznosti na poskytovani pedovatelské stuzby se zapisuji také do
knihy stiZnosti. O telefonické a ustni stiZnosti se napiSe protokol, postup je stejny, jako u -
stiznosti pisemné. Zapisuje se: datum podani stiZnosti, jméno a piijmeni, adresu
stézovatele, oznadeni subjektu, proti kterému stiZnost sméfuje, komu byla pfedana
k vyfizeni, vysledek SZetfeni, opatfeni k napravé, datum o podini zpravy o vyfizeni
stiznosti, jak byla splnéna opatfeni k napravé. -

Smérnice nabyva ucinnosti dnem 1.9.2016
Vyhotovila: Holinkova Elvira — feditelka
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