Socialni sluzby v KynS§perku nad Oh¥i,
prispévkova organizace
Pochlovicka 57, 357 51 KynS$perk nad Ohti

ORGANIZACNI SMERNICE

¢. 8/2018

Pravidla pro podavani, evidenci a vyrizovani stiZznosti

élgmek 1
Uvod

Tato smérnice stanovi Pravidla pro podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti na kvalitu
nebo zplisob poskytovani socialni sluzby.

O moznosti podat stiznost, jeji formé, zpusobu vyfizeni a moznosti zvolit si pro podani
a vyfizovani stiznosti svého zastupce jsou informovani zajemci o sluzbu a zadatelé
pii podpisu smlouvy o poskytovani socidlni sluzby, klienti v pribéhu vyuzivani sluzby.
Pravidla pro podéavani, evidenci a vytizovani stiznosti jsou veiejné dostupna v prostorach
vSech domovtl.

Clanek 2
Stiznost

1. Stiznost mize podat klient zafizeni Socidlni sluzby v Kyn$perku nad Ohf#i, p. o.,
Pochlovicka 57, 357 51 Kyn$perk nad Ohii, nebo jakakoliv dalsi osoba (napf.
rodinny pfislusnik, opatrovnik atd.).

2. Formy podani stiznosti:

o ustni (podana osobng, do protokolu, telefonicky),

o pisemna (v listinné podobé, elektronicky — e-mailem, datovou
schrankou atd.).

3. Za stiznost je povazovano také anonymni podani (podané jakoukoli cestou —
pisemn¢ do schranky, dopisem, z neznamého e-mailu atd.).

Clanek 3
Podavani stiznosti

1. Pisemné lze stiZznosti dorucovat poStou na adresu Socidlni sluzby v KynSperku
nad Ohfi, p. o., Pochlovicka 57, 35751 Kyns$perk nad Ohii, k rukam feditele.
Pisemné lze stiznosti dorucit také osobné, a to bud k rukam feditele nebo
anonymn¢ do zvlastnich schranek, které jsou umistény:

- u hlavniho vchodu do pavilonu A, dile vkazdém nadzemnim podlazi
(na spole¢nych chodbach, které nejsou monitorovany kamerovym systémem),
- u hlavniho vchodu o pavilonu B a v 1. patie tohoto pavilonu.
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. Schranky se vybiraji 1 x tydné. Kazdy domov ma k dispozici mobilni schranku na
stiznosti  (dale  jen  ,schranka®). Tuto schranku umisti  socidlni
pracovnik/pracovnice zafazeny/a do organiza¢ni struktury piislusného domova
postupné¢ do vSech pokojii, které obyvaji imobilni klienti, a to nésledujicim

zpisobem:

- schranka je umisténa v dosahu klienta,
- po 24 hodinach je schranka pienesena do dal§iho pokoje, ktery obyva imobilni

klient,

- kazdych 7 dni schranku otevie socidlni pracovnik/pracovnice tak, aby bylo
mozné dodrzet lhiitu pro vyfizeni stiznosti, ptipadné stiznosti jsou vyfizeny dle

postupu uvedeném v této smérnici,

- poté se postup opakuje tak, aby schranka vystiidala v pokojich vsech

imobilnich klientu.

3. Elektronicky se zasilaji stiznosti na e-mail: info@ss-po.cz nebo do datové

schranky IDS v9pk737.

4. Ustné Ize podat stiznost do zapisu k nize uvedenému zaméstnanci, ktery zajisti

predani zapisu fediteli:

- vedouci domova nebo pracovni smény,

- socialni pracovnice,

- pracovnik v pfimé péci, aktivizacni pracovnik,

- vedouci rehabilitace,
- vedouci zdravotniho useku,

- vedouci provozné technického useku,

- vedouci tseku majetku, investic a administrativy,

- vedouci ekonomického tseku
- feditel.

StéZovatel ma pravo podat stiznost i jinou formou a vyuzit k tomu jinych instituci
napi. Ministerstvo prace a socialnich véci, Kancelat vefejného ochrance prav, Helsinsky

vybor apod.), kontakt:

MPSV CR

Na Pofticnim pravu 1/376
128 01 Praha 2

ID datové schranky: sc9aavg
e-mail: podatelna@mpsv.cz
Telefon: (+420) 221 921 111

Verejny ochrance prav
Udolni 39

602 00 Brno

ID datové schranky: jz5adky
e-mail: podatelna@ochrance.cz
telefon: (+420) 542 542 888

Cesky helsinsky vybor

Stefanikova 21

1500 Praha 5

e-mail: info@helcom.cz

telefon: (+420) 257 221 141, 257 221 142,
773 115951

Krajsky urad Karlovarského kraje
Zavodni 353/88

360 21 Karlovy Vary*

ID datové schranky: siqbxt2

e-mail: http://kr-karlovarsky.ipodatelna.cz/
telefon: (+420) 354 222 300
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Clanek 4
NaleZitosti stiznosti

1. Stiznost musi vzdy obsahovat popis divodu pro podani stiznosti nebo struény
popis udélosti, kterd ke stiznosti vedla. V ptipadé ustniho podani stiznosti pfipoji
podpis osoba, ktera stiznost podava (pokud je fyzicky pfitomna) a ten, kdo zapis
provadi, datum, kdy byl zapis proveden.

2. Provadi-li se zapis stiznosti stézovatele, ktery méa problémy s komunikaci, musi
zamestnanec provadéjici zapis projevit maximum usili pro zaznamenani podstaty
stiznosti. Soucasti zapisu musi byt i zplisob ovéfeni toho, zda je stiznost
zaznamenana tak, jak byla minéna.

3. V pripadé¢ potieby zajisti odpovédny zaméstnanec sluzby tlumocnika, ktery musi
byt nezaujatou osobou vici stézovateli.

4. StéZovatel ma pravo nechat se ve véci podani a vyrFizovani stiZnosti
zastupovat nezavislym zastupcem.

Clanek 6
Vyfrizovani a evidence stiZznosti

1. O posouzeni stiznosti z hlediska obsahového, zplsobu prosetieni stiznosti
a o jejim vyftizeni rozhodne feditel.

2. Stiznosti jsou evidovany v archu, jehoz vzor obsahuje Ptiloha ¢. 1 této smérnice.
Za vedeni agendy stiznosti zodpovida feditel.

3. Sagendou stiznosti se naklada v souladu s aktualnim Spisovym a skartatnim
radem.

Clanek 7
Vyfizovani stiznosti

1. VUéi stézovateli nesmi byt ¢inéna zadna opatfeni nebo jiné kroky proto,
ze podal stiZnost.

2. StiZnosti jsou vyfizovany bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji do 30 dnil ode dne
doruceni stiznosti. V celém procesu je nutné dodrzovat zadsady ochrany osobnich
a citlivych udajt.

3. V ptipadé opakovanych stiznosti se stejnym obsahem, prezkouma feditel, zda byla
puvodni stiznost vécné spravné vytizena. Pokud neobsahuje opakovana stiznost
nové skuteCnosti, je odloZena a sté¢Zovatel je o odloZeni stiznosti bez prodleni
informovan.

4. O vysledku prosetfeni opakované stiznosti, ktera obsahuje nové skute¢nosti, poda
odpovédna osoba stézovateli pisemné zpravu, a to do 10 dnti od doruceni stiznosti.

5. V pfipadé€, Ze se stiznost netyka zafizeni Socidlni sluzby v KynSperku nad Ohif,
p. 0., je postoupena pfislusnému subjektu do 5 dni od zaevidovani v archu
stiznosti. O postoupeni stiznosti je st€Zovatel vhodnou formou informovan.

6. Stiznost musi proSetfovat vzdy nadfizeny toho, proti komu stiZznost sméfuje.
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Pokud je stiznost opravnéna, jsou ve vyfizeni stiznosti uvedena opatieni vedouci
K odstranéni zjisténych zavad a jejich prevenci.

7. V informaci stézovateli o vyfizeni stiznosti musi byt uveden opravny prostiedek,
pro piipad, Ze nebude s vyfizenim stiznosti spokojen. Proti vyfizeni stiZnosti Si
muze podat sté¢zovatel odvolani do 15 dnii od doruceni ke Krajskému uradu
Karlovarského kraje, Odboru kontroly, Zavodni 353/88, 361 12 Karlovy
Vary.

8. O vyfizeni stiznosti, kde stézovatele zastupuje nezavisly zastupce, je o vyfizeni
stiznosti informovan nezavisly zastupce.

9. Vyfizeni anonymni stiznosti je vyvéSeno na nasténkach ve vSech domovech
a na nasténce pti vstupu do budovy A (naproti ,,kantyne).

Clanek 8
Ustanoveni zavéreéna a zruSovaci

1. Analyza stiznosti bude provedena 1 X ro¢né feditelem, se zavéry budou na poradé
vedeni seznameni vSichni vedouci pracovnici.

2. Stézovateli nevznikd proSetfenim stiznosti pravni narok na jakékoliv hmotné
plnéni. Vytizenim stiznosti neni dotceno pravo sté¢zovatele domahat se svych prav
jinou pravni cestou.

3. Nedilnou soucasti této smérnice je Ptiloha ¢. 1 Evidenéni arch stiznosti a Ptiloha
¢. 2 Zjednodusena forma Organiza¢ni smérnice ¢. 8/2018.

4. Touto organiza¢ni smérnici se rusi Organizacni smérnice ¢. 7/2010 Pravidla
pro podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti ze dne 25. fijna 2010, Organiza¢ni
smérnice ¢. 7/2013 Zména Organizacni smérnice ¢. 7/2010 Pravidla pro podavani,
evidenci a vyfizovani stiznosti ze dne 29. fijna 2013, Organiza¢ni smérnice
¢. 13/2015 Zména Organizaéni smérnice €. 7/2010 Pravidla pro podavéani, evidenci
a vyfizovani stiznosti ze dne 1. zati 2015.

5. Tato organiza¢ni smérnice nabyva ucinnosti dnem 1. srpna 2018.

KynS$perk nad Ohfti dne 30. ¢ervence 2018

Mgr. Lenka Antolova, MPA
feditelka



