Vnitfni pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti
Poskytovatel: Mésto Raspenava, nazev zafizeni: Socialni sluzby, Frydlantska 532, Raspenava
druh sluzby: Pecovatelska sluzba

ClL 1
StiZznost na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialnich sluzeb

Za stiznost se povazuje pisemnost, ktera je nazvéna jako stiznost, popi. z obsahu této
pisemnosti jednoznacné vyplyva, Ze se jedna o stiznost.

Stiznost, je takové podéani seniora, v némz zadéa proSetfeni nebo napravu skutecnosti, kterou
se citi posSkozen a kterou nemuze fesit vlastnimi prostredky.

Stiznost na kvalitu sluzby je kazdé podani, které uzivatel za stiznost povazuje bez ohledu na
nazor pracovnika povétrené¢ho vyiizenim stiznosti.

Stézovat si miize v knize prani 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 pfedmétem vytizovani
stiznosti.

Cl.2
Kdo miiZe podat stiznost

1. Uzivatel pecovatelské sluzby
2. Osoba povéiena uzivatelem
3. Rodinny pfislusnik ¢i jina blizk4 osoba

Na co je moZné podat stiZnost
1. NaporuSovani prav uzivatele
2. Na kvalitu nebo zpiisob poskytovani péce, aniZ by tim byl st€Zovatel jakymkoliv zplisobem
ohrozen

Stiznosti jsou pfijimany 1 anonymn¢.

Obcan si mize sté¢zovat ptimo pecovatelce nebo provést zapis do Knihy stiznosti. Pokud ma
stéZovatel pochybnosti o jeji podjatosti, popf. ma obavy z vlastniho ohrozeni z diivodu
podani stiznosti, miize se obratit na zfizovatele, Mésto Raspenava.

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

Frydlantska 532

46361 Raspenava

nebo na adrese zfizovatele:
Mésto Raspenava
Fucikova 421

46361 Raspenava



CL3
Prijimani stiZnosti - forma podani

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

Ustné — Gstné podané stiznosti se v jednoduchych piipadech vyfizuji pii jejich podani.
V ptipadég, ze Gstné podanou stiznost nelze vyridit ihned pii podani, sepiSe se 0 jejim podani
zadznam, ktery se po precCteni piedlozi sté¢zovateli k podpisu. Stiznost lze podat bud’ osobné
v kancelafi pecovatelky nebo v kanceléfi pracovnice socialni péée MU (popt. telefonicky na
Cisle 482360431) nebo pifimo u starosty Meésta Raspenavy, (popi. telefonicky na Cisle
482360432).

Pisemné — pisemné podanou stiznost Ize dorucit osobné nebo prostfednictvim posty (na
adresy uvedené v ¢l. 2). V piipadé, Ze st¢Zovatel 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 ptijal. Potvrzena kopie stiznosti se preda zpét
stézovateli.

E —mailem: elektronicky:mesto.raspenava@raspenava.cz nebo pavel.lzicar@raspenava.cz

Telefonicky: stiznost na zaméstnance socialnich sluzeb na tel. zfizovatele: 482360432 nebo
602836802

Kazda stiznost ma piidéleno &islo jednaci na podatelné MU.

ClL 4
Evidence stiznosti

Evidence pfijatych stiznosti je vedena v kancelafi pracovnice socialni péée MU.

Evidence stiznosti obsahuje datum podani, jméno, pfijmeni a adresu st€zovatelem, predmét
stiznosti, kdy a komu byla stiznost pfeddna k vytizeni, vysledek Setfeni, opatieni ke zjednani
napravy, datum podani zprav a piijmu a vyfizeni stiznosti, vysledek kontroly, jak byla splnéna
opatfeni k napravé, hodnoceni vyfizeni stiznosti z hlediska opravnénosti, kopie zpravy, ktera
byla zaslana stéZovateli.

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

CL5
Ukladani stiZnosti a spisového materidlu

Stiznosti a spisovy materidl tykajici se vyfizovani stiznosti, popfipadé napravnad opatfeni a
kontrola jejich realizace, se zakladaji v kanceléafi pracovnice socialni péce MU Raspenava,
Vv samostatnych deskéch.


mailto:mesto.raspenava@raspenava.cz

CL6
Zpisob a doba prijimani stiZnosti

Stiznosti se pfijimaji: u pecovatelky kazdy pracovni den v pracovni dobé, tj. pondé€li — patek
6.00 -14.30 hodin a u zfizovatele tj. na Mésté Raspenava v podateln¢ kazdy pracovni den —
pondéli a stieda 8.00 -17.00 hodin, utery a ¢tvrtek v dobé 7.00- 15.00 hodin a v patek
v dobé¢ od 7.00 -13.00 hodin.

O dustnich stiznostech, které nelze vyfidit ithned pii jejich podéani, se vzdy sepiSe se
stéZovatelem protokol. Protokol se po pieéteni piedlozi stézovateli k podpisu.

CL7
Terminy vyFizovani stiznosti

Vsechny podané stiznosti je nutno urychlené prozkoumat a vytidit nebo zatidit jejich vyftizeni.
ProSetieni stiznosti musi byt provadéno bez priutahti. Musi byt prosetfeny vSechny body
stiznosti.

Je nepfipustné postupovat stiznosti k vyfizeni osobam, proti kterym stiznost sméfuje.
Stiznosti, které neni tfeba proSetfovat na mist¢ nebo na podkladé vyjadieni ¢i spisového
materialu jiného organu, musi byt vyfizeny do 10 dni ode dne zaregistrovani.

Stiznosti, které nelze vyfidit do 10 dnli ode dne jejich doruceni, musi byt vyfizeny nejdéle do
30 dnti od jejich doruceni.

Oprévnéna stiznost se povazuje za vyfizenou, jakmile po jejim proSetfeni byla ucinéna
opatfeni, potiebna k odstranéni zjisténych zavad a ob¢an byl o tom vyrozumén.

O vytizeni stiznosti musi byt st€Zzovateli podana zprava i v ptipadég, Ze stiznost byla posouzena
jako neopravnéna.

CL8
Zapis o proSetieni stiZnosti

O uGstnim jednani pfi proSetfovani stiznosti sepiSe zaméstnanec proSetiujici stiznost zapis,
ktery musi obsahovat jména vSech osob, jeZ se jedndni zucastnily, strué¢né a vystizné vyliceni
pribéhu a vysledku jednani, jakoZ i doloZku, Ze ucastnici jednani byli s obsahem zéapisu
Z jednani seznameni.

Zapis podepiSe zaméstnanec provadéjici Setieni a vSichni UcCastnici Setfeni. Jestlize nektery
ucastnik odmitne zapis podepsat nebo nesouhlasi s jeho obsahem, poznamena se to do zapisu
spolu s uvedenim divodu odmitnuti podpisu.

CL9
Odvolani v pripadé nespokojenosti stéZovatele s vyfizenim stiZnosti

Pokud stézovatel nesouhlasi se zpisobem vyfizeni stiznosti, mlize se obratit na

pracovnici socialni péée MU Janu Lipenskou

starostu, ktery je nadfizeny pecovatelce

Radu M¢ésta Raspenavy

na KU LK, odbor socialnich vé&ci, U Jezu 642/2a, 46180 Liberec 2

roN—



5. MPSV CR, Inspekce kvality v socialnich sluzbach, Pa Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01
Praha 2

6. nezavisly organ, napt. — Vefejny ochrance prav, Udolni 39, 60200 Brno,
tel. spojeni 542542888

7. Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 216/21, 15000 Prha Smichov, tel. 257221142

CL 10
Zavérefna ujednani

Proti sté¢zovateli nesmi byt ¢inény piimé ani neptimé zékroky proto, ze podal stiznost.
Pozadé-li stézovatel, aby jeho jméno nebylo uvadéno, nebo jestlize je to zajmu spravného
vyfizeni stiznosti, postoupi se k proSetieni jen opis stiznosti bez uvedeni jména
stéZovatele.

Je nepfipustné postupovat stiznost k vyfizeni (proSetieni) pracovnikovi, proti kterému
stiznost sméfuje.

Schvaleno RM dne 10. 32. 2014 ¢&. usneseni 49/14/5.



Formular pro podavani stiznosti
Sociélni sluzba Raspenava
Datum podani SHZNOSEL  .....vieiieti et
Piijmeni a jJméno St€ZoVatele: .........oiiiiiiii i e
Predmet SHZNOST: .. .ottt e

Obsah stiznosti:

podpis stézovatele



