Mésto Plana
Pecovatelska sluzba Plana
organizacni slozka

Standard kvality ¢. 7
Stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialni sluzby

Cislo vydani: 3
Utinnost: 1.7.2019

Stiznosti rozumime vyjadfeni nespokojenosti uzivatele na kvalitu, zpisob nebo formu
poskytovani peCovatelské sluzby mésta Plana. Stiznost je diilezity zdroj informaci.

Podani stiZnosti
Stiznosti je mozné podavat pisemné nebo ustné.

Stiznost muze podat uzivatel sluzby, opatrovnik i1 jind osoba. StéZzovatel ma moznost
svobodné si zvolit zastupce, ktery ho bude zastupovat pii podani/vyfizovani.

Podani stiznosti nesmi byt divodem k ukonceni pecovatelské sluzby, diskriminaci ani k 4jmé
na pravech stézovatele.

Pisemnou stiZznost 1ze podavat osobné kterémukoli pracovnikovi v socidlnich sluzbach, ktery
stiznost pfeda vedouci pecovatelské sluzby, vedouci pecovatelské sluzby nebo starostce
mésta. Je mozné ji zaslat poStou na adresu pecovatelské sluzby nebo Mésta Pland (pifipadné
vhodit do postovnich schranek). Stézovatel mlze vyuzit i elektrické poSty pecovatelské
sluzby nebo M¢ésta Plana, datové schranky mésta nebo schranky divéry umisténé
ve sttediscich osobni hygieny.

Ustni stiznost miize byt sdélena kterémukoli pracovnikovi v socialnich sluzbach nebo
vedouci pecovatelské sluzby. Ustni stiznost je nutné pisemné zaznamenat do piisluiného
formulare (pfipadné sesitu ,,Pochvaly, stiznosti‘).

Pokud se provadi pisemny zdznam stiznosti uzivatele, ktery ma potize v komunikaci, musi si
zaméstnanec, ktery zdznam provadi, ovéfit, Ze porozumél podstaté problému. Zplsob ovéreni
musi byt soucasti pisemného zdznamu. Pti zaznamu se uvadi konkrétni vyrobky stézovatele,
nikoli interpretace.

UZivatelé mohou vyuZit i anonymni formu stiznosti. Tu lze vhodit do schranky diivéry nebo
postovni schranky pecovatelské sluzby.

Evidence stiznosti

Stiznosti, v€etné¢ anonymnich, eviduje vedouci pecovatelské sluzby.

Schranky davéry jsou otevirany minimalné 1x tydné kterymkoli zaméstnancem pecovatelské
sluzby. Stiznost ze schranky divéry nebo osobné pfedana zaméstnanci je okamzité predana
vedouci k zaevidovani a vyfizeni.

Vedouci pecovatelské sluzby vede evidenci stiznosti.
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Stiznosti doru¢ené na Mésto Plana jsou evidovany na podatelné. O zptsobu jejich vyfizeni
rozhoduje starostka obce.

O vsech stiznostech je neprodlené¢ informovéna starostka mésta, kterd dle zavaznosti
informuje radu mésta.

Vyftizovani stiZnosti
Stiznosti vytizuje vedouci peCovatelské sluzby, pokud starostka nerozhodne jinak. V ptipadé

stiznosti proti zaméstnanci, je stiznost vyfizovana vzdy nadfizenym zaméstnancem.
Stiznost, kterou podava zaméstnanec, esi jeho ptimy nadiizeny.

Stiznosti jsou vyfizeny v co nejkratS$i dobg, nejdéle do 30 dnG ode dne podani.
Ve vyjimecnych ptipadech muize byt lhlita pro vytizeni ptekrocena (o této skutecnosti musi
byt stéZovatel informovan).

O tustnich jednénich béhem proSetfovani stiznosti je proveden pisemny zéapis S vystiznym
vylicenim prubéhu jednani a jmény vSech osob, které se jednani ucastnili. Soucasti jsou
podpisy vSech ucastnikl. Pokud néktery z t€astnikli zapis odmitne podepsat nebo nesouhlasi
s jeho obsahem, je to rovnéz do zapisu zaznamenano.

Na zadost stézovatele neni jeho jméno V pritbéhu prosetfovani uvadéno.

Stiznost se povazuje za vyfizenou, pokud byl sté¢zovatel pisemné informovan o ucinénych
potfebnych opattenich k odstranéni zjisténych zdvad. StéZovatel je informovan 1 v ptipadé,
Ze stiznost nebyla opravnéna.

Jednalo-li se o anonymni stiznost, je vysledek prosetiené stiznosti zvefejnén na informacni
nasténce V sidle pecovatelské sluzby, Bohusova 811.

Zavery proSetfeni stiznosti a pfijata opatieni jsou projednana na poradé vedouci a pracovnikl
V sociélnich sluzbach (soucast zapisu).

Opakuje-li stézovatel stiznost, je nutné piezkoumat, zda ptvodni stiznost byla spravné
vyfizena a o vysledku podat stéZovateli zpravu. Neobsahuji-li jeho dalsi stiznosti v téze véci
nové skutecnosti, neni nutno potvrzovat jeji pfijem.

Zamgéstnanec, ktery stiznost vyfizoval, je povinen sledovat, zda opatieni ulozena k zjednani
napravy jsou fadné plnéna.

Neni-li stézovatel spokojen s vyfizenim stiznosti, mize se obratit na zfizovatele tj. Mésto
Plana, namésti Svobody 1, 348 15 Plana (starostka — tel. 374 752 910).

Pokud ani poté neni s vyfizenim stiznosti spokojen, miiZze se obratit na:
e Krajsky titad Plzeiského kraje, odbor socialnich véci a zdravotnictvi, Skroupova 18,
306 13 Plzen, http://www.plzensky-kraj.cz/cs/kategorie/krajsky-urad,
e MPSV CR, usek socialnich sluzeb, Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2,
e-mail: posta@mpsv.cz, https://www.mpsv.cz/cs/,
e Kancelaf Vefejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno,
e-mail: podatelna@ochrance.cz, http://www.ochrance.cz.
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Uzivatel rovnéz mize vznést razné piipominky, namitky, podnéty a navrhy. Tyto jsou feSeny
vV bézné komunikaci a pfipadné projednany na porad¢ vedouci a pracovniki v socidlnich
sluzbéch (soucast zapisu).

V Plané dne 13. 2. 2019

Zpracovala: Mgr. Simona Petefikova

Souvisejici dokumenty:

SQ €. 2 — Ochrana prav osob

SQ ¢. 6 — Dokumentace o poskytovani socialni sluzby
SQ ¢. 15 — ZvySovani kvality socialnich sluzeb

Prilohy:

Formuldf stiznosti

Evidence stiznosti

Zapis z proSetiovani stiznosti
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EVIDENCE STIiZNOSTI

ROK iiiiiiiinennne

Datum
podani

Jméno toho, kdo
stiZnost podal
(pt. ,,anonym®)

Obsah stiZnosti

Vysledek FeSeni +
datum vy¥izeni

10.
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