Vnitini pravidla pro podavani a vyFizovani stiznosti
pecovatelska sluzba Raspenava

Clanek 1
StiZnost na kvalitu nebo zptsob poskytovani socialnich sluzeb

Za stiznost se povazuje pisemnost, ktera je nazvana jako stiznost, popft. z obsahu této pisemnosti
jednoznacéné vyplyva, Ze se jedna o stiznost.

Stiznost, je takové podani seniora, v némz zada prosetfeni nebo népravu skutecnosti, kterou se
citi poskozen a kterou nemuze tesit vlastnimi prostiedky.

Stiznost na kvalitu sluzby je kazdé podani, které uzivatel za stiznost povazuje bez ohledu na
nazor pracovnika povéfeného vytizenim stiznosti.

Stézovat si mize v knize ptani a stiznosti na pecovatelskou sluzbu ne na bytové problémy, ty
fesi sprava majetku mésta.

Vlastni hodnoceni toho, zda jde nebo nejde o stiznost na sluzbu, je predmétem vytizovani
stiznosti.

CI.2
Kdo miize podat stiznost

=

Uzivatel peCovatelské sluzby
Osoba povétrend uzivatelem
3. Rodinny pfislusnik ¢i jina blizka osoba

N

Na co je mozZné podat stiZznost
1. Na poruSovani prav uzivatele
2. Na kvalitu nebo zptisob poskytovani péce, aniz by tim byl stéZovatel jakymkoliv zpisobem
ohrozen

Stiznosti jsou pfijimany 1 anonymné

Obcan si muze sté¢zovat vedouci pecovatelské sluzby. Pokud ma stézovatel pochybnosti o jeji
podjatosti, popi. ma obavy z vlastniho ohrozeni z diivodu podani stiznosti, mize se obratit na
ziizovatele, Mésto Raspenava.

Stiznosti 1ze podat na adrese sidla organizace:
Pecovatelska sluzba Raspenava

Frydlantska 532

46361 Raspenava

nebo na adrese zfizovatele
Meésto Raspenava
Fucikova 421

46361 Raspenava



CL3
Prijimani stiZnosti- forma podani

Stiznost 1ze podat Ustné€, pisemné ¢i telefonicky.

Ustné - Gstné podané stiznosti se v jednoduchych ptipadech vyfizuji pii jejich podani. V piipadg,
ze ustné podanou stiznost nelze vyftidit ihned pii podani, sepiSe se jejim podani zdznam, ktery
se po preCteni predlozi stézovateli k podpisu. Stiznost lze podat bud’ osobné v kanceléii
pecovatelky nebo socialni pracovnice MU nebo piimo u starosty Mésta Raspenavy, nebo
telefonicky na Cisle 482 360431 (pracovnice soc. péce MU), 482360432 (starosta).

Pisemné - pisemné podanou stiznost 1ze dorucit osobné nebo prostiednictvim posty (na adresy
uvedené v ¢l. 2). V piipadé, Ze stézovatel poda stiznost osobné, vyhotovi se kopie jim podané
stiznosti, pokud o to pozada. Na kopii stiznosti se uvede datum jejiho pfijeti a podpis
odpovédného pracovnika, ktery danou stiznost piijal. Potvrzend kopie stiznosti se preda zpét
stézovateli.

E-mailen - e-mail: mesto.raspenava@raspenava.cz nebo josef.malek@raspenava.cz

Telefonicky - stiznost na zaméstnance PS na tel. zfizovatele: 482360432, 725125661

Kazda stiznost ma ptidéleno &islo jednaci na podatelnd MU.

C14
Evidence stiznosti

Evidence pfijatych stiznosti je vedena v kancelafi pracovnice socidlni péce MU.

Evidence stiznosti obsahuje datum podéni, jméno, pfijmeni, a adresu stéZovatelem, pfedmét
stiznosti, kdy a komu byla stiznost predana k vyfizeni, vysledek Setfeni, opatfeni ke zjednani
napravy, datum podani zprav a pfijmu a vyfizeni stiznosti, vysledek kontroly, jak byla splnéna
opatfeni k napravé, hodnoceni vyftizeni stiznosti z hlediska opradvnénosti, kopie zpravy, ktera
byla zaslana sté¢Zovateli.

Stiznost bude zaevidovana vcetné obalky, pokud to uklada spisovy fad.

C1.5
Ukladani stiznosti a spisového materialu

Stiznosti a spisovy material tykajici se vyfizovani stiznosti, popfipadé napravna opatieni a
kontrola jejich realizace, se zakladaji v kancelafi pracovnice socialni pé¢e MU Raspenava, v
samostatnych deskach.


mailto:nebo%20josef.malek@raspenava.cz

C1.6
Zpisob a doba prijimani stiZnosti

Stiznosti se piijimaji: u vedouci pecovatelské sluzby kazdy pracovni den v pracovni dobg, t;.
pondé€li - patek od 6.00 -14.30 hodin a u zfizovatele tj. na M¢sté Raspenava v podatelné kazdy
pracovni den - pondéli a stfeda od 8.00 -17.00 hodin, utery a ¢tvrtek v dobé od 7.00- 15.00
hodin a v patek od 7.00 -13.00 hodin.

O tstnich stiznostech, které nelze vytidit ihned pii jejich podani, se vzdy sepise se
stézovatelem protokol. Protokol se po precteni predlozi st€zovateli k podpisu.

CL.7
Terminy vyrizovani stiznosti

Vsechny podané stiznosti je nutno urychlen¢ prozkoumat a vytidit nebo zatidit jejich vyfizeni.
Prosetfeni stiznosti musi byt provadéno bez pratahi. Musi byt prosetieny vSechny body
stiznosti.

Je nepfipustné postupovat stiznosti k vyfizeni osobam, proti kterym stiznost sméfuje.

Stiznosti, které neni tieba proSetiovat na misté nebo na podkladé vyjadieni ¢i spisového
materialu jiného organu, musi byt vyfizeny do 10 dni ode dne zaregistrovani.

Stiznosti, které nelze vytidit do 10 dnd ode dne jejich doruceni, musi byt vytizeny nejdéle do
30 dnti od jejich doruceni.

Opravnéna stiznost je povazuje za vytizenou, jakmile po jejim prosetieni byla uc¢inéna
opatfeni, potfebna k odstranéni zjisténych zavad a obcan byl o tom vyrozumén.

O vyftizeni stiznosti musi byt st€zovateli podana zprava i v ptipad¢, ze stiznost byla posouzena
jako neopravnéna.

CL8
Zapis o prosetieni stiZnosti

O ustnim jednani pfi proSetfovani stiZznosti sepiSe zaméstnanec proSetiujici stiznost zapis, ktery
musi obsahovat jména vSech osob, jezZ se jednani zac¢astnily, strucné a vystizné vyliceni prubéhu
a vysledku jednéni, jakoz i dolozku, Ze ucastnici jednani byli s obsahem zapisu z jednani
seznameni.

Zapis podepiSe zaméstnanec provadéjici Setfeni a vSichni Gcastnici Setfeni. Jestlize néktery

ucastnik odmitne zapis podepsat nebo nesouhlasi s jeho obsahem, poznamena se to do zapisu
spolu s uvedenim diivodu odmitnuti podpisu.

CL9
Odvolani v pripadé nespokojenosti stéZovatele s vyrizenim stiZnosti
Pokud stéZovatel nesouhlasi se zplisobem vyfizeni stiznosti, miiZe se obratit na

1. starostu, coz je nadfizeny vedouci pecovatelské sluzby



2. Radu Mésta Raspenavy

w

na KU LK, odbor socialnich véci, U Jezu 642/2a, 46180 Liberec2

4. nezavisly organ. napf. - Vefejny ochrance prav, Udolni 39, 60200 Brno, tel spojeni
542542888

5. Cesky helsinsky vybor, Ostrovského 253/3,15000 Praha 5, tel spojeni 257003407

CL 10
Zavérecna ujednani

Proti stézovateli nesmi byt ¢inény piimé ani neptimé zakroky proto, ze podal stiznost.
Pozada-li stézovatel, aby jeho jméno nebylo uvadéno, nebo jestlize je to zdjmu spravného
vyfizeni stiznosti, postoupi se k prosetieni jen opis stiznosti bez uvedeni jména stézovatele.

Je neptipustné postupovat stiznost k vytizeni (proSetfeni) pracovnikovi, proti kterému
stiznost sméfuje.



Formular pro podavani stiznosti
Pecovatelska sluzba Raspenava
Datum podani SHIZNOSET ....ccuvviiiiieiiiie i
Prijmeni a JMENO STEZOVALELE: .....coiviiiiiiiiiiiie i
PEEAMEL SHIZNOSTE: .o.vviiiie ittt ettt ettt ettt et e et e et e neeenne e e

Obsah stiznosti:

podpis stézovatele



