Mésto HORNI BRIiZA

Méstsky urad Horni Bfiza, odbor pecovatelské sluzby
U Vrbky 637, 330 12 Horni Bfiza, IC: 00257770, tel.: 603 821 888, e-mail: pecovatelky@hornibriza.cz

Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti na kvalitu nebo zptsob
poskytovani socialni sluzby

Co povazuje Pecovatelska sluzba za stiznost

Klient musi své ustni nebo pisemné vyjadfeni oznacit jako stiznost. Z tohoto vyjadieni
je nepochybné, ze pfednasi stiznost, Ze to neni jen pfipominka, poznamka, navrh atd. Pouze
na zakladé tohoto oznaceni bude se sdélenou informaci nakladano jako se stiznosti.

Kdo je opravnén podavat stiznost

Pravo podavat stiznost ma kazdy uzivatel, kterému je poskytovana terénni socialni sluzba.
Ve prospéch zfizovatele si také mulze stézovat rodinny pfisluSnik 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. pfibuzny, pfitel, pravnicka nebo ob&anska poradna).

Jak podat stiznost

Stiznost mlze uzivatel podat jakymkoli zpldsobem a musi to byt respektovano, napfiklad:
. ustné osobné,

. ustné telefonicky 603 821 888,

. elektronicky: email:pecovatelky@hornibriza.cz

. pisemné na adresu: Méstsky ufad, odbor peCovatelské sluzby, U vrbky 637, 330 12
Horni Bfiza

(mozno i anonymné)
Komu muzete podavat stiznosti

Opravnénymi osobami pfijmout stiznost jsou pracovnici peCovatelské sluzby - vedouci
odboru pelovatelské sluzby, peovatelky. Odpovédny za vyfizeni stiznosti je vedouci odboru
peCovatelské sluzby. Je nepfipustné, aby provéfenim stiznosti byl povéfen Clovék, proti
kterému stiznost sméfuje nebo pracovnik jemu podfizeny. Pokud bude tedy stiznost
smérovat proti vedoucimu odboru pecCovatelské sluzby, bude stiznost vyfizovat a proSetfovat
poskytovatel, kterym je Mé&sto Horni Bfiza.

Postup pfi vyfizovani stiznosti

. pfijeti stiznosti,

. evidence stiznosti,

. popsani stiznosti,

. vyhodnoceni,

. rozhodnuti,

. pfijeti napravnych opatfeni,

. pisemné vyrozuméni o vyfizeni stiznosti stéZovateli (pokud nebyla stiznost podana


mailto:pecovatelky@hornibriza.cz

anonymné), popr. zastupci stéZovatele a osobé&, proti které stiznost sméfovala.

Vyfizovanim stiznosti a vyjadfovanim stanoviska je povéfen vedouci odboru pecovatelské
sluzby.

Pravidla pro prijeti a proSetreni stiznosti a vyjadreni ke stiznosti

Pracovnici, ktefi se zabyvaji pfijetim, proSetfenim a vyjadfenim ke stiZnostem, se Fidi
nasledujicimi zasadami:

. Bezpeci: vstficné a vécné pfijeti stiznosti, poskytnuti podpory a €asu pfi podavani
stiznosti, ochrana pred stfety zajml a rizikem, Ze se podani stiznosti obrati proti
podavateli.

. Diskrétnost: pfijeti stiznosti v klidu, nejlépe v samostatné kancelafi, bez ruseni jinymi

osobami, s dodrzenim etickych pravidel a mi€enlivosti.
. Objektivnost: snaha o maximalni objektivitu a spravedinost.

. Nezavislost: povéfeny pracovnik se nesmi nachazet ve stfetu zajmda.

Evidence stiznosti
VSechny stiznosti (pisemné, ustni, anonymni) jsou evidovany v sesitu stiznosti.

Prosetreni stiznosti

Stiznost musi byt proSetiena v celém rozsahu. Vedouci odboru je povinen objektivné
proSetfit a navrhnout takova opatfeni, aby se opravnéna stiznost nemohla opakovat.
Pozada-li stéZovatel, je nutno zachovat mi€enlivost o jeho totoZnosti. Opakované stiznosti:
je-li zcela zfejmé, Ze obsah stiznosti byl jiz proSetfen a stéZovateli vysledek jiz sdélen, a byl-li
na tento fakt jiz upozornén je mozno opakovanou stiznost brat za vyfizenou.

Vyfrizeni stiznosti

O vysledku vyfizeni stiznosti musi byt stéZovatel pisemné vyrozumén ve stanovené lhuté.
Lhata pro vyfizeni stiznosti je maximalné 30 kalendafnich dni ode dne podani stiznosti.
Pokud bude tato Ihuta prekroCena, je povinnosti organizace pisemné informovat
stéZovatele/zastupce o tom, Ze Ih(ta byla pfekroCena, o divodech prekro€eni Ihlty a dale jej
pisemné informovat, jaké napravné kroky budou pro urychlené vyfizeni stiznosti ucinény.
StiZnost je vyfizena pfiméfenou odpovédi na vSechny jeji ¢asti, v€etné informace o pfijatych
opatfenich 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
provéfena jinym nez stanovenym zpusobem. V pisemném oznameni musi byt stéZzovatel
informovan o svém pravu odvolat se v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti
na nadfizeny nebo nezavisly organ s podnétem na proSetfeni postupu pfi vyfizovani
stiznosti.

Reseni anonymnich stiznosti bude vyvéseno na nasténce v domé s pedovatelskou sluzbou
v chodbé v pfizemi.
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Pripominky

Uzivatelé, kterym je poskytovana terénni socialni sluzba maji pravo podat pfipominku bud
prostfednictvim pracovnikl pecCovatelské sluzby - socialni pracovnik (resp. socialni
pracovnice), pracovnik v socialnich sluzbach. Pfipominky nebo anonymni pfipominky mohou
klienti napsat do seSitu na nasténce domu s pecCovatelskou sluzbou. Pfipominky budou
feSeny na poradé vedouciho odboru pecovatelské sluzby s pracovniky peéovatelské sluzby
a jejich fedeni bude vyvéSeno na nasténce v domeé s pecfovatelskou sluzbou, v budové 637
na nasténce. Na pfipominky neni stanoven formulaf. Na pfipominky neni zpracovana
pisemna odpovéd. ReSeni pfipominek je obsaZeno v zapisu z porad vedouciho odboru
pecovatelské sluzby a tajemnika méstského uradu.

Zaveér

Tato vnitfni pravidla jsou dostupna vSem pracovnikim pecovatelské sluzby a dale jsou
vyvéSena na nasténce v domé s pecCovatelskou sluzbou a na vefejné dostupnych mistech
(nasténky méstského uradu, www.hornibriza.eu).



Kontakty na organy, na které se mlzete obratit v pfipadé nespokojenosti s vyrizenim
stiznosti:

Odbor pecovatelské sluzby

U Vrbky 637

330 12 Horni Bfiza

mobil: 603 821 888

email: pecovatelky@hornibriza.cz

Mésto Horni Briza

Starosta mésta

Tfida 1. maje 300

330 12 Horni Briza

mobil: 602 622 405

email: hornibriza@hornibriza.cz

Ministerstvo prace a socialnich véci: MPSV - Kontrolni oddéleni
Na Pofi¢nim pravu 1/376
128 00 Praha

Verejny ochrance prav: Kancelar vefejného ochrance prav
Udolni 39

602 00 Brno

e-mail: podatelna@ochrance.cz

Cesky helsinsky vybor: Cesky helsinsky vybor
Ostrovského 253/3

150 00 Praha 5

e-mail: sekr@helcom.cz

www.helcom.cz



