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Pocet stran: 4

1. Pro koho jsou tato pravidla urcena?
e Tato pravidla jsou urcena pro:

o uzivatele
o pracovniky organizace
© vefejnost.

2. Co je to stiznost?

e StiZznost je projev nespokojenosti uzivatele sluzby nebo jiné osoby s poskytovanim
pecovatelské sluzby (napf. pribéeh sluzby, chovani pracovnika pfi poskytovani
sluzby).

3. Kdo miiZe podat stiZznost?

e Stiznost miize podat:

o uzivatel

o zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce uzivatele
© osoba blizka

© osoba zmocnénd uzivatelem

o Clen domacnosti uzivatele

o pracovnik organizace.

e Stiznost lze podat jmenovité nebo anonymn¢.

e Podéni stiznosti neni stéZovateli, nebo osob¢, které je nebo byla poskytovéna
socialni sluzba, jiz se stiznost tyka, a ktera neni zaroven stézovatelem, na Gjmu.

4. Jak a kde je mozné podat stiznost?
e StiZnost je mozné podat:

©  Osobné jakémukoliv pracovnikovi organizace. Pokud si osoba pfeje stiznost
podat osobné a chce stiZnost fesit anonymné, kontaktuje socialniho pracovnika
organizace.

o Telefonicky (tel. 722 046 748 — feditel organizace, tel. 774 751 341, 778 069 683
— socidlni pracovnici).

o E-mailem (dnerad@novy-bor.cz — feditel organizace, gkuzelakova@novy-bor.cz,
hpolakova@novy-bor.cz — socidlni pracovnici).

o Datovou schrankou: pxfk7zd.
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sluzb Y o Prostednictvim anonymni schranky — B. Egermanna 950, Svatopluka Cecha 830,
. Spalova 944 — (budovy DPS piizemi u postovnich schranek), Zizkova 159 —
(budova DPS 1. patro - hala). Anonymni schranka je vybirana jednou tydné
socialnim pracovnikem. O zkontrolovani anonymni schranky se vede pisemny
zaznam.
o Dopisem (Socialni sluzby mésta Novy Bor, pfispévkova organizace,
B. Egermanna 950, 473 01 Novy Bor).

mésta Novy Bor

o 'V ptipadé¢ stiznosti na feditele organizace — adresa: M¢stsky tfad Novy Bor,
nam. Miru 1, 473 01 Novy Bor.

5. Evidence stiZnosti:

e Stiznosti eviduje feditel (v pfipad¢ jeho neptitomnosti zastupce feditele).

e Kazdy pracovnik, ktery pfijme stiznost, ji musi pfedat fediteli do druhého
pracovniho dne.

e Stiznost feditel zapiSe do nésledujiciho pracovniho dne do elektronické ,,Knihy
stiznosti‘.

e Kazdy zapis obsahuje:

o potadové Cislo stiznosti

o datum pfijeti stiznosti

o datum ptredpokladaného vytizeni stiznosti nebo datum informovani stézovatele
o prodlouZzeni lhiity vyfizeni stiznosti

o identifikacni udaje sté¢zovatele, které ma organizace k dispozici (napt. jméno,
piijmeni, adresa, e-mail, tel. Cislo) - v ptipad¢, ze se jednad o anonymni stiznost —
napise se ,,anonymni‘

o stru¢ny obsah stiznosti

o zpisob podani (osobné, telefonicky, pisemné - poStou nebo elektronicky) a
zaznamenani udaje kam odpovédét

© kdo stiznost ptevzal

o kdo stiznost vyfizuje

o vysledek Setfeni a pfijatd opatfeni

o forma a datum ptedani odpovédi.

6. Vyfrizeni stiZnosti:

e Stiznosti vyfizuje feditel nebo pracovnik povéteny feditelem.

e Stiznost je obvykle vyfizena do 30 kalendarnich dnt. V odtivodnénych ptipadech
do 60 kalendainich dnti. O prodlouzeni lhity a davodech jejiho prodlouzeni
informuje organizace sté¢zovatele do 30 dnil od podéni stiznosti. Za informovani
stézovatele odpovida feditel organizace. Odpovéd’ na stiznost je vzdy pisemna —
postou nebo elektronicky.

e Reditel rozhoduje o tom, zda se stiznost tyka poskytovani peovatelské sluzby.

e V piipadé, Ze se stiznost jednoznaéné sluzby netyka, je vyhodnocena jako
neopravnéna.

e V piipadé, Ze se stiznost tyka skutecnosti, kterd nastala vice nez pied 1 rokem, kdy
nastala skute¢nost, ktera je predmétem stiznost, je vyhodnocena jako neopravnéna.
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sluzb Y e V piipadé, Ze se stiznost tyké poskytovani pecovatelské sluzby, je nésledujici
mesta Novy Bor postup:

o

O

(@]

Za teSeni stiznosti zodpovida feditel organizace. Stiznost vyfizuje pracovnik
povéreny feditelem organizace.
Pracovnik povéfeny feSenim stiznosti zjisti podklady, které ma sluzba
k dispozici — rozhovory s pracovniky, nahlédnuti do PC programu James
edition, je-li to vhodné a mozné zjisti doplnujici informace od stézovatele,
popiipad¢ od uzivatele.
Pokud pracovnik sdm nemiize stiznost vyhodnotit, svold poradni tym, ktery
tvofi: vzdy alesponl jeden socialni pracovnik, koordinatorka PS a dalsi
pracovnici podle rozhodnuti pracovnika povéfenym feSeni stiznosti.
Se souhlasem socialniho pracovnika mize pracovnik pfizvat stézovatele,
popftipadé uzivatele nebo dalsi osoby na jejich pfani.
Pracovnik rozhodne, zda je stiznost neopravnéna, opravnéna nebo nelze
vyhodnotit.
V piipad¢, ze je stiznost opravnénd nebo nelze vyhodnotit pracovnik navrhne
napravna opatieni.
Do 5 pracovnich dni nejdéle do 30 kalendainich dna (v ptfipadé prodlouzené
lhity do 60 kalendainich dnli) pracovnik zpracuje pisemnou odpovéd’
na stiznost a preda ji fediteli.
Za ptredani pisemné odpovédi na stiznost odpovida feditel organizace.
Odpovéd’ na stiznost organizace vyveési na své webové stranky v nasledujicich
ptipadech:

= anonymni stiznost

= stiznost, kde stézovatel neuvedl své dorucovaci udaje a zaroven

nejsou organizaci znamy.

Stiznost bude zvetejnéna minimalné 30 dnd.
V odpovédi na stiznost je uvedeno, kam se mize stézovatel odvolat.

7. Odvolani:

¢ Pokud neni sté¢zovatel s vyfizenim stiznosti spokojen, ma moznost odvolat se
k nadfizenému nebo nezavislému orgdnu s podnétem na proSetieni postupu
pfi vyfizovani stiznosti, napf-.:
o Méstsky ttad Novy Bor, ndam. Miru 1, 473 01 Novy Bor
o Krajsky ufad Libereckého kraje, Odbor socidlnich véci, U Jezu 642/2a, 461 80
Liberec 2
o Ministerstvo prace a socialnich véci CR, Na Pofi¢nim pravu 1/376° 128 00 Praha
2. Na MPSV se miiZe stézovatel obratit také v ptipadé¢, ze organizace nedodrzela
lhiitu nevyftizeni stiznosti 30, respektive 60 kalendarnich dni.
o Vefejny ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno
o Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 21, 150 00 Praha 5.

8. NahliZeni do dokumentace stiZnosti:

e Organizace umoziuje stézovateli a jeho doprovodu nahlizet do dokumentace stiznosti.
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sluzb y e O nahlédnuti do dokumentace musi st€Zovatel pozadat feditele organizace minimalné
N 14 dni ptedem.
e Nahlizeni do dokumentace umozni organizace ve svych prostorach, k tomu uréené
mistnosti, ve které je zajiSténo nahliZejicimu soukromi.
e Nahlizejici si muze potidit kopii dokumentace prostfednictvim nafoceni (mobilem,
fotoaparatem) nebo poftidit vypisky z dokumentace.

mésta Novy Bor

9. Vyhodnoceni stiZnosti:

e Na zacatku kazdého nového roku (do 15.1.), vyhotovi feditel organizace pisemnou
analyzu pfijatych stiznosti za dany kalendaini rok.

e Analyza obsahuje: pocet stiznosti, obsah stiznosti, zptisob podani,
podil opravnénych stiznosti.

¢ S vyhodnocenim stiznosti jsou pracovnici peCovatelské sluzby sezndmeni
na porade¢.



