20. Pravidla ireSeni stiznosti a pripominek Klientiti - pravidla
pro podavani a vyrizovani stiznosti klientii na kvalitu nebo
Zpusob poskytovani pecovatelské sluzby

Utelem tohoto dokumentu je vytvofit systém podavani a vyfizovani stiznosti,
odpovidajici potfebam cilové skupiny klientii. Informace o odpovédnosti poskytovatele a
povetenych osob k vyfizovani stiznosti a zplisobu vytizovani stiznosti.

Klient je srozumiteln€ informovan :
— o moznosti stézovat si na kvalitu nebo zptsob poskytovani PS
— o moznostech vznaset pozadavky, sdélovat problémy a pfipominky
— o0 moznostech, na koho se obratit
— 0 zpusobu, jak bude vytizeni stiznosti probihat
O zplsobu podavani a fesSeni stiznosti je klient informovan pfi uzavirani smlouvy s
poskytovatelem a tato informace mu je ptilozena ke smlouvé.

Odpovédnost poskytovatele

Vedouci pecovatelské sluzby — zodpovida za vyfeseni vSech stiznosti a informuje statutarniho
zastupce — starostu Obce Prosec.

Pecovatelky piijimaji pfipominky, podnéty a stiznosti, informuji o nich vedouci pecovatelské
sluzby. K pfijimani stiznosti jsou umistény v budové ¢p. 344 Prose¢ a v budové ¢p. 372
Prose¢ schranky. Schranka je i v chodbé Obecniho tfadu Prose¢, kam si mohou klienti
stiznost podat. Stiznost je moZné podat 1 osobné v kancelaii ved. PS nebo starosty obce, e-
mailem nebo telefonicky.

StiZnost

Stiznosti se zpravidla rozumi vyjadieni nespokojenosti klientli s praci zaméstnanct
Pecovatelské sluzby Prose¢ v ramci danych pravidel a s podminkami poskytovani sluzeb.
V §irSim a mén¢ formalnim smyslu vSak mulzeme fici, Ze stiznost je kazda vyjadiena
nespokojenost vyZadujici odezvu. MizZe ji tedy byt 1 sd€leni, které neni jako stiZznost oznaceno
( napt. nelibi se mi ..., nejsem spokojen s tim,jak....)

Piipominka a podnét

Upozoriiuji na drobny nedostatek ¢i problém, se kterym se klient pfi
poskytovani sluzeb setkal a nevyZaduje takovy stupenn nesouhlasu nebo nespokojenosti jako
Vv ptipadé stiznosti.

Zpusob podani stiZnosti

Kazdy klient ma mozZnost sté¢Zovat si samostatné, ptipadné zprostfedkované na
kvalitu nebo zplisob poskytovani pecovatelské sluzby. Klient je pfi zavadéni peCovatelské
sluzby srozumitelné informovan o moznosti podat stiznost, jakou formou stiZznost podat, na
koho je mozno se obracet, kdo bude stiznost vyfizovat a jakym zptsobem a 0 moznosti zvolit
si zastupce pro podani a vyfizovani stiznosti. Zvlastni pozornost je vénovana klientiim, kteti
maji komunikacni problémy, omezeni rozumovych schopnosti nebo smyslové omezeni.
Stézovatel ma v ptipadé potieby pravo na tlumocnika, kterého si zajisti na vlastni néklady.
Jedna se o ptipady, kdy je stézovatel cizi narodnosti, neslySici a pod.



Stiznosti pfijima pecovatelka nebo vedouci pecovatelské sluzby. Pii ustni
stiznosti je o stiznosti u¢inén pisemny zaznam do Knihy stiznosti ve spolupraci s klientem.
Pokud tuto moznost klient odmitne, zaeviduje odmitnuti pecovatelka nebo ved. PS do Knihy
stiznosti. Pfedmét stiznosti a jejiho feSeni je zapsan do Knihy stiznosti véetné terminu k
napraveé a jména, kdo za feSeni zodpovida.

Pracovnici jsou povinni zachovat v piipadé zadosti stézovatele mlcenlivost o
totoznosti stéZovatele.

K podani a vyfizeni stiznosti je klient opravnén zmocnit tfeti 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 udaju.
V piipad€¢ anonymni stiznosti je zplsob feSeni stiznosti vyveéSen na ufedni desce Obecniho
ufadu Prose¢ a na ufedni desce www.prosec.cz.

Povéteny pracovnik vyfidi stiznost nejpozdeji do 30 dnti. O prodlouzeni 30ti
denni lhaty u stiznosti, ktera vyzaduje k vyfizeni delS$i dobu, bude stéZovatel pisemné
srozumiteln¢ informovan. Jednoduché stiznosti budou vytizeny do tydne, zavazné stiznosti se
vyfizuji bez zbyte¢ného odkladu.

Stiznosti jsou vyfizovany pisemnou nebo ustni formou. Podle okolnosti, zda se
vyfizuje stiznost v kancelafi ved. PS a Ize ji fesit ustné po zapisu a nebo s ohledem na situaci -
socialni a zdravotni stav stézovatele, ho mlize povéfeny pracovnik po predbézné domluve
navstivit a pisemnou odpovéd’ doplnit istnim objasnénim. Pfi feSeni stiznosti je vzdy jednano
se vSemi osobami, kterych se stiznost tyka.

Pisemna stiznost a pisemné vyftizeni je vloZeno do osobniho spisu klienta. Pokud
ma stiznost vliv na individualni plan klienta nebo smlouvu, pracovnik zodpovédny za vedeni
dokumentace zménu zaznamena do piislusné dokumentace.

V ptipadé nesouhlasu se zplisobem vyfizeni stiznosti ma uzivatel pravo podat
odvolani ke Krajskému ufadu Pardubického kraje, Komenského namésti 125, 53211
Pardubice nebo k vefejnému ochranci prav — ombudsmanovi, Brno, Udolni 39, PSC 602 00
Brno. StéZovatel pii postupovani stiznosti vySSi instanci je povinen vzdy pfiloZit kopii
pisemné odpovédi niz$i instanci.

Vesker¢ stiznosti na kvalitu PS jsou evidovany v Knize stiZznosti, kterd je vedena
u ved. PS. Agendu stiznosti kontroluje starosta. Ziskané poznatky by byly vyuzity pfi
zvySovani kvality prace a zdokonalovani poskytovanych socialnich sluZeb.

Kontakty na odpovédné osoby jsou uvedeny ve Vnitinich pravidlech
poskytovani PS Prosec, které jsou ptilohou Smlouvy o poskytovani PS.

Zpracovala : Stanislava Ceskova

Dne : 3.1.2008

Schvaleno Radou Obce Prose¢ dne 27.2.2008, u¢innost od 3.3.2008
Urceno pro pracovnice PS Prosec a klienty PS.



