14. Pravidla fesSeni stiznosti a pfipominek klientli - pravidla pro podavani a
vyFizovani stiznosti klientl na kvalitu nebo zplsob poskytovani pecovatelské
sluzby

Ucel
Ucelem tohoto dokumentu je vytvofit systém podavani a vyfizovani stiznosti,
odpovidajici potfebam cilové skupiny klientl. Informace o odpovédnosti poskytovatele a
povérenych osob k vyfizovani stiznosti a zpUsobu vyfizovani stiznosti.
Klient je srozumitelné informovan:
— 0 moZnosti stéZovat si na kvalitu nebo zplsob poskytovani PS
— 0 moZnostech vznaset pozadavky, sdélovat problémy a pfipominky
— o moznostech, na koho se obratit
— o0 zpUsobu, jak bude vyfizeni stiznosti probihat
O zpuUsobu podavani a reseni stiznosti je klient informovan pfti uzavirani smlouvy s
poskytovatelem a tato informace mu je prilozena ke smlouvé.

Odpovédnost poskytovatele

Vedouci pecovatelské sluzby — zodpovida za vyfeseni viech stiznosti a informuje statutarniho
zastupce — starostu mésta Prosec.

Pecovatelky pfijimaji pfipominky, podnéty a stiznosti, informuji o nich hlavni pecovatelku. K
pfijimani stiZnosti jsou umistény v budové ¢p. 344 Prose¢ a vbudové ¢&p. 372 Prosec
schranky. Schranka je i v chodbé Méstského urfadu Prosec, kam si mohou klienti stiznost
podat. Stiznost je moZné podat i osobné v kancelafi ved. PS nebo starosty mésta, e-mailem
nebo telefonicky.

Stiznost

Stiznosti se zpravidla rozumi vyjadieni nespokojenosti klientl s praci zaméstnancu
Pelovatelské sluzby Prose¢ v ramci danych pravidel a s podminkami poskytovani sluzeb.
VSirsim a méné formalnim smyslu vSak mlzZeme fici, Ze stiznost je kazda vyjadrena
nespokojenost vyZadujici odezvu. Muze ji tedy byt i sdéleni, které neni jako stiznost
oznaceno ( napf. nelibi se mi ..., nejsem spokojen s tim,jak....)

Pfipominka a podnét

Upozornuji na drobny nedostatek ¢i problém, se kterym se klient pfi poskytovani
sluzeb setkal a nevyZzaduje takovy stupen nesouhlasu nebo nespokojenosti jako v pripadé
stiznosti.

Zptisob podani stiznosti

Kazdy klient md moznost stéZovat si samostatné, pripadné zprostiedkované na
kvalitu nebo zplUsob poskytovani pecovatelské sluzby. Klient je pfi zavadéni pecovatelské
sluzby srozumitelné informovan o moznosti podat stiznost, jakou formou stiznost podat, na
koho je moZzno se obracet, kdo bude stiZznost vyfizovat a jakym zplsobem a o mozZnosti zvolit
si zastupce pro podani a vyfizovani stiznosti. Zvlastni pozornost je vénovana klientdm, ktefi
maji komunikacni problémy, omezeni rozumovych schopnosti nebo smyslové omezeni.



StéZovatel ma v pripadé potieby pravo na tlumocnika, kterého si zajisti na vlastni naklady.
Jedna se o pripady, kdy je stéZovatel cizi narodnosti, neslysici apod.

Stiznosti prijima pecovatelka nebo vedouci pecovatelské sluzby. PFi Ustni stiznosti je o
stiznosti ucinén pisemny zaznam do Knihy stiZznosti ve spolupraci s klientem. Pokud tuto
moznost klient odmitne, zaeviduje odmitnuti pecovatelka nebo ved. PS do Knihy stiznosti.
Predmét stiznosti a jejiho feSeni je zapsan do Knihy stiznosti véetné terminu k ndpravé a
jména, kdo za feSeni zodpovida.

Pracovnici jsou povinni zachovat v pfipadé Zadosti stéZovatele milcenlivost o
totoZnosti stéZovatele.

K podani a vyfizeni stiznosti je klient opravnén zmocnit treti osobu jako svého
zastupce. O vysledku vyfizeni stiznosti je zastupce klienta, ktery byl zmocnén k zastupovani,
srozumitelné informovan s ohledem na povinnost ochrany osobnosti a osobnich udaja.
V pfipadé anonymni stiznosti je zplUsob feSeni stiznosti vyvésen na uredni desce Méstského
Uradu Prosec a na uredni desce www.prosec.cz.

Povéreny pracovnik vyridi stiznost nejpozdéji do 30 dnd. O prodlouZeni 30 ti denni
IhGty u stiZznosti, ktera vyzaduje k vyrizeni delsi dobu, bude stéZovatel pisemné srozumitelné
informovan. Jednoduché stiznosti budou vytizeny do tydne, zavazné stiznosti se vyfizuji bez
zbytecného odkladu.

Stiznosti jsou vyfizovany pisemnou nebo Ustni formou. Podle okolnosti, zda se
vyfizuje stiznost v kancelari ved. PS a Ize ji fesit Ustné po zdpisu nebo s ohledem na situaci,
socialni a zdravotni stav stéZovatele, ho mlZe povéreny pracovnik po predbézné domluvé
navstivit a pisemnou odpovéd doplnit Ustnim objasnénim. Pfi FeSeni stiznosti je vidy jednano
se vsemi osobami, kterych se stiznost tyka.

Pisemna stiZznost a pisemné vyfizeni je vloZzeno do osobniho spisu klienta. Pokud m3a
stiznost vliv na individudlni plan klienta nebo smlouvu, pracovnik zodpovédny za vedeni
dokumentace zménu zaznamena do pfislusné dokumentace.

V ptipadé nesouhlasu se zplsobem vytizeni stiznosti mda uzivatel prdvo podat
odvolani ke Krajskému ufadu Pardubického kraje, Komenského namésti 125, 53211
Pardubice nebo k vefejnému ochréanci prav — ombudsmanovi, Brno, Udolni 39, PSC 602 00
Brno. StéZovatel pfi postupovani stiznosti vyssi instanci je povinen vzdy pfiloZit kopii pisemné

Veskeré stiznosti na kvalitu PS jsou evidovany v Knize stiznosti, ktera je vedena u ved.
PS. Agendu stiZznosti kontroluje starosta. Ziskané poznatky by byly vyuZity pfi zvySovani
kvality prace a zdokonalovani poskytovanych socialnich sluzeb.

Kontakty na odpovédné osoby jsou uvedeny v Pecovatelské sluzbé Prose¢ -
www.prosec.cz, které jsou prilohou Smlouvy o poskytovani PS.
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Uréeno pro pracovnice PS Prosec a klienty PS.
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