PECOVATELSKA SLUZBA VRCHLABI
ORGANIZACNI SLOZKA MESTA VRCHLABI

Podani stiznosti - pravidla pro podavani stiznosti
JAK SI STEZOVAT, NA CO SI STEZOVAT?

urceno pro uzivatele Pecovatelské sluzby

Co_je stiznost: upozornéni na poruSovani prav uZivatelli nebo stiet zaymi ze
strany pracovnikii sluzby, na nekvalitné provadénou sluzbu, na nevhodné chovani
pracovnikl k uzivatelim, na poskytovani sluzeb uzivatelim v rozporu s jejich
osobnimi plany nebo cili. StiZnost upozornuje na nedostatky v organizaci
nebo v pristupu pracovniki sluzby.

Co_je opravnéna stiznost: opravnénou stiznosti je zpravidla obrana proti
neopravnénému zasahu do prav a chranénych zajmu uZzivatele.

Co je pripominka: za pfipominku je povazovano upozornéni na mén¢ zavazna
pochybeni tykajici se poskytované péce nebo chovani pracovnikd PS, kdy
zpravidla dojde k napravé nebo vyjasnéni hned na misté. Jedna se napt. o tyto
situace: upozornéni na Spatné¢ vyzehlené pradlo, na studeny obéd, na hlucné
chovani pracovnika atp.

V ptipadé, Ze by pracovnik na pfipominky nereagoval, nebo je odmitl feSit,
vznikl by diivod k podani stiznosti.

Co je to namét: PecCovatelska sluzba je oteviena i riznym namétiim a napadiim,
které pfichazeji ze strany uZivateli a mohou pomoci zkvalitiovat nami
poskytovane sluzby.

Kdo si_miize stéZovat: uzivatel PecCovatelské sluzby, rodinny piislusSnik
uzivatele, zdkonny zastupce, ptipadné jina fyzicka ¢i pravnicka osoba zastupujici
zajem uzivatele.

Na co je mozné podat stiznost: na kvalitu nebo zplisob poskytované sluzby atp.
aniz by tim byl stéZovatel, jakymkoli zptisobem ohroZen !!!
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Zpisob podani stiZnosti:
Ustné: osobné nebo prostiednictvim dal$i osoby jako je napf. rodina, opatrovnik,
I¢kat, atp. (jakémukoliv pracovnikovi PeCovatelské sluzby Vrchlabi, ktery je
povinen ucinit zapis)

Telefonicky:
kancelat PeCovatelské sluzby: 499 421 961
mobilni telefon PeCovatelské sluzby: 775911 177

kancelaf statutarniho zastupce (starosta mésta): 499 405 321

Pisemné:
Pecovatelska sluzba, Prazska 1343, 543 01 Vrchlabi,

E-mailem: noskovavendula@muvrchlabi.cz

Do schranky:
V sidle PS (Prazska 1343, 543 01 Vrchlabi), schranka je oznacena ,,stiznosti a
piipominky*, Ize 1 anonymn¢

Kam je moZno podat odvolani proti vyrizeni stiZnosti
Mésto Vrchlabi
Zéamek €. p. 1
543 01 Vrchlabi
Starosta mesta — statutarni zastupce PS 499 405 321
Mistostarosta mesta — pro veci socidlni 499 405 350

KU Kralovéhradeckého kraje tel. ustiredna 495 817 111
Odbor socialnich véci

Pivovarské nameésti 1245
500 03 Hradec Kralové

Kancelaf vefejného ochrance prav
Udoli 39
602 00 Brno
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Ulastnici Fizeni:

= Zodpovédny pracovnik (vedouci PS, socialni pracovnik PS, pfip. zastupce
ziizovatele).

= UZivatel sluzby, ptipadné jeho zastupce nebo n€kdo, koho si s sebou vzal
na podporu.

= StéZovatel (v pripadé€, Ze za uzivatele podala stiznost jind osoba).

= Pracovnik, kterého se stiznost tyka.

= Tlumocnik, je-li ho tteba pro lepsi vzajemne dorozumeni.

= DalSi osoby, které vystupuji jako svédci nebo jsou jinak do vyfizovani
stiZznosti zainteresovany napt. povéreni pracovnici Odboru socidlnich véci a
zdravotnictvi MU (zastupuji zfizovatele).

Postup pri vyrizovani stiznosti

Pracovnik, ktery stiznost ptevezme, ji zapiSe do evidencni knihy stiznosti pod
poradovym ¢islem a podle svych kompetenci ji bud’ vyfidi, nebo pfeda jinému
kompetentnimu pracovnikovi, ktery ji bude feSit. Na podepsané stiznosti bude
vzdy odpovézeno pisemné |do 14-ti pracovnich dnii ode dne podz’mﬂ.

Ke stiznosti na konkrétniho pracovnika bude dolozeno jeho osobni vyjadieni,
piijata opatteni, popt. sankce, které¢ byly udéleny. Kazda stiznost bude také
projednana na poradé pracovnikii PeCovatelské sluzby a budou provedena
piisluSnd preventivni opatieni. Anonymni stiznost bude zaevidovana v knize
evidence stiznosti, bude proSetfena a feSena na poradé pracovniki PS. Zavér
Setfeni stiznosti bude uveden v knize evidence stiZnosti spolu s pfijatymi
opatfenimi. PeCovatelskd sluzba povazuje stiznost za vytizenou ve chvili, kdy
byla fadné proSetiena, projednana, byla ucinéna potiebna opatieni, pripadné
preventivni opatfeni, kterda v budoucnu predejdou zjisténym nedostatkiim a toto
vSe bylo sd€leno stéZovateli (je-li zndam). V pfipad€, ze stiznost z néjakého
divodu neni mozné vytidit ve stanovené lhiité 14-ti pracovnich dnil, je povinnosti
sluzby stéZzovatele pisemné informovat a zdivodnit, pro¢ neni mozné stiZznost ve
stanovené lhité vyfidit, pfipadné stanovit novou lhiitu k dofeSeni a vyfizeni
stiZznosti.
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Vsechny stiznosti jsou pracovniky sluzby chapany jako vykon prava uzivatele a
jsou cennym zdrojem informaci o poskytovanych sluzbach a o tom, jak je
uzivateli Ci jejich blizkymi sluzba vnimdna, pfijimdna, nakolik splhuje jejich
oc¢ekavani, kde jsou slaba mista. Stiznosti jsou prileZitosti ke zvySeni kvality
sluzby.

Ochrana ucéastniku rizeni

Je zajiSt€na uloZenim pisemnosti s osobnimi a citlivymi daty v uzamykatelné
skiini, ke které maji pristup pouze opravnéné vySe vyjmenované osoby vazané
mlcenlivosti.

V pripadé opravnéné i neopravnéné stiznosti nesmi byt zadny z ucastnikii
rizeni jakkoli ohroZen!!!

Za VasSe ptipominky pfedem d€kujeme, protoze vétime, Ze povedou ke stalému
zlepsovani a zvySovani kvality naSich sluzeb.

Kolektiv pracovnikli PeCovatelské sluzby
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