PRAVIDLA PRO PODAVANI A VYRIZOVANI STIZNOSTI NA CINNOST
PECOVATELSKE SLUZBY

PODAVANI PODNETU, PRIPOMINKY, STIZNOSTI

Uzivatelé sluzby nebo jejich zéstupci ¢i blizké osoby mohou vznést stiznost na kvalitu pecovatelské
sluzby, nebo zpusob poskytovanych sluzeb a na zaméstnance, ktefi je zajist'uji. Kazda stiznost je
chépana jako zdroj informaci o spokojenosti uzivatelll s poskytovdnim pecovatelské sluzby a jako
nastroj pro zvySovani kvality poskytovanych sluzeb.

Pii vyfizovani stiznosti Utad méstské ¢asti Praha 20, jeho je PeGovatelské sluzba Méstska Gast Praha
20 soucasti, postupuje dle vnitini smérnice Pravidla k vyfizovani a pfijimani petic a stiznosti
podanych organim MC Praha 20, ale pro uZivatele pedovatelské sluzby nabizi pecovatelské sluzba
moznost podavat stiznosti dle téchto Pravidel pro podavani a vyfizovani stiznosti na cinnost
pecovatelské sluzby, se kterymi jsou prokazatelné seznameni jak uzivatelé pecovatelské sluzby, tak
vSichni zaméstnanci peCovatelské sluzby.

StiZnost je sdéleni, které upozorniuje konkrétnim zpaisobem:
= na nekvalitni nebo nevhodny zplsob poskytnuti pecovatelské sluzby,
* nanevhodné jednani zaméstnanci pecovatelské sluzby,
= na skute¢nosti, které nastaly v souvislosti s poskytovanou pecovatelskou sluzbou a v jejichz
dusledku doslo k 4jmé na zdravi, majetku nebo osobni cti uzivatele sluzby nebo i jiné osoby.

Pro diikladné vyrizeni stiZnosti je vhodné, aby podana stiznost obsahovala:
= konkrétni popis udalosti, okolnosti nebo jednani, které sté¢Zovatel svym podanim napada,
= datum, ptipadné bliZ8i upfesnéni €1 oznaceni udalosti,
= oznaceni konkrétnich osob, které se podle minéni stézovatele dopustily chybného,
nespravného nebo protipravniho jednani, jimz uzivateli vznikla Skoda nebo jina 0jma.

INFORMOVANI UZIVATELU O PODAVANI STIZNOSTI

Kazdy uzivatel peCovatelské sluzby je vyrozumén o svém pravu podat stiznost, a to Gstné, pfi
sjednavani pecCovatelské sluzby a pisemné, formou zpracovanych ,Pravidel pro poskytovani
pecovatelské sluzby* a zvlast podepsaného dokumentu o zplsobu podavani stiznosti, ktery je
piedavan pii podpisu smlouvy s nazvem Postup predani stiznosti. Uzivatelé peCovatelské sluzby jsou
nadale i1 v pribéhu sluzby pravideln¢, opakované, o svych moznostech podat stiznost informovani.



Pro ostatni osoby, které by chtély podat stiznost, je tento postup k nahlédnuti:
e na webovych strankach www.pocernice.cz,
e V kancelari PecCovatelské sluzby, Jivanska 635, 193 00 Praha 9,
e Vv dokumentu Informace o poskytovani pecovatelské sluzby,

e Vv dokumentu Pravidla pro poskytovani pecovatelské sluzby,
e navyvésce OSVZ, ktera je umisténa na budové Ufadu méstské ¢asti Praha 20, Jivanska 635.

FORMY PODANI STIZNOSTI

Stiznosti za PeCovatelskou sluzbu Méstska cast Praha 20 piijima:
e starosta Méstské ¢asti Praha 20,
e tajemnik Utadu méstské &asti Praha 20,
e vedouci odboru socialnich véci a zdravotnictvi,
e socialni pracovnik,
e metodik,
e koordinatorka pecovatelské sluzby,
e pracovnici v socidlnich sluzbach.

StiZnosti je moZné podavat osobné, pisemné, telefonicky nebo elektronicky.

Pisemné jako dopis:

1) zaslat na adresu: Méstska ¢ast Praha 20, Utad MC Praha 20, Jivanska 647/10, 193 21 Praha 9

2) vhodit do schranky divéry: schranky oznacené PeCovatelska sluzba — schranka duvéry — jsou
umistény u Domu s pecovatelskou sluzbou, Tfebesovska 17 a u vchodu do budovy Utadu méstské
¢asti Praha 20, Jivanska 635.

Telefonicky:

1) vedouci odboru socialnich véci a zdravotnictvi — tel. 271 071 640

2) socialni pracovnik, koordinatorka pecovatelské sluzby — tel. 271 071 799, 724 829 333

Osobné:

1) vedouci odboru socialnich véci a zdravotnictvi — kancelaf ¢. 204, budova UMC Praha 20, Jivanska
635, Praha 9 — Horni Pocernice

2) koordinatorka, socidlni pracovnice pecovatelské sluzby — kancelaf &. 202, budova UMC Praha 20,
Jivanska 635, Praha 9 — Horni PoCernice

3) jednotlivi zaméstnanci peCovatelské sluzby

Elektronicky:
urad@pocernice.cz

Uzivatel si také mtze zvolit zastupce, ktery ho bude pfi vyfizovani stiznosti zastupovat.
V rdmci moznosti jsou proSetfeny a feSeny i anonymni stiznosti.


http://www.pocernice.cz/

POSTUP VYBIRANI STIZNOSTIi ZE SCHRANEK DUVERY

Vsechny stiznosti, v€etn¢ anonymnich, jsou ze schranek divéry 1x tydné vybirdny. Schranky diveéry
vybiraji vzdy dva zaméstnanci spolecné, datum kontroly schranky zapisuji do sesitu a stvrdi svymi
podpisy.

Ptipadné stiznosti jsou pfedany socidlnimu pracovnikovi pecovatelské sluzby, ktery stiznost
zaeviduje a zpracuje zaznam o stiznosti.

POSTUP VYRIZOVANI STIZNOSTI

1) Zaevidovani stiZnosti

Stiznost zaznamena socialni pracovnik do Knihy stiznosti a vytvoii Zaznam o stiZnosti. Ze zaznamu
musi byt ziejmé:

= kdo a jakou formou stiznost podal

= obsah sdéleni, popt. i ucel, k némuz smétuje

» kym a kdy byla stiZznost piijata

= prilohy

= kdy byla stiznost pfedana vedouci OSVZ

= stanoveni lhuty k proSetieni

= zdznam o proSetieni stiznosti s podpisem povéiené osoby

= datum pisemného sdéleni vysledku Setfeni stézovateli

= zda bylo — nebylo podano odvolani

= podpis vedouci OSVZ

2) Projednavani stiZnosti

Stiznost projedna socialni pracovnik, pokud se stiznost tyka jednani socialniho pracovnika,
projednava stiznost jeho nadtizeny. Ten, kdo stiznost projedna, vyhotovi zdznam z projednavani
stiznosti — V zdznamu se uvadi rozbor podané stiznosti, podavani vysvétleni dot¢enych
pracovnikid k pfedmétu stiznosti, pfipadné zdznam z jednani se sté¢Zovatelem a podobné.

3) Vyhodnoceni stiZnosti
Zaznam z kone¢ného vyhodnoceni podané stiznosti. Je zde uvedeno: zda stiznost byla
opravnénd, co bylo poruseno, jaké opatieni byla stanovena, aby k napadené skutec¢nosti

nedochazelo.

4) Informovani zaméstnancu
Projednéni podané stiznosti a ptipadnych ptijatych opatieni se zaméstnanci.

5) Odpovéd’ stézovateli

Lhuta pro vyrizovani stiZznosti

Stiznosti jsou vyfizovany bez zbyteénych pritahl, co nejdiive, celkova lhlita pro vyfizeni pak
nepiekroci 30 kalendarnich dni.



Ma-li podani pisemnou ¢i elektronickou formu, je tato pisemnost pevné piipojena k zaznamu
0 stiznosti.

Jde-li 0 anonymni stiZnost, jsou informace o vyFizeni stiZnosti zvefejnény na vyvésce OSVZ,
ktera je umisténa na budové Uradu méstské ¢asti Praha 20, Jivanska 635, Praha 9.

Pokud neni uzivatel s vyfizenim stiznosti spokojen, mtze pozadat o proSetieni.

Stiznost prosetii tajemnik ufadu méstské ¢asti. Tuto zadost o prosetieni vyfizeni stiznosti 1ze zaslat
na adresu: Méstska ¢ast Praha 20, Utad méstské &asti, tajemnik UMC, Jivanska 647/10, 193 21 Praha
9 — Horni Pocernice.

Neni-li ani po proSetieni stiznosti uzivatel spokojen, miize se dale obratit napt.na:
Magistrat hl. m. Prahy, Jungmannova 35/29, 110 00 Praha 1

Vefejny ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno, telefonickd informacni linka 542 542 111
Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 216/21, 150 00 Praha 5 (budova Utadu préce, 1. patro)

Schvaleno RMC dne 23. 8. 2016 usnesenim & RMC/63/48/0366/16, 1. aktualizace schvalena RMC
dne 30. 8. 2021 usnesenim RMC & RMC/114/2/2042/21, 2. aktualizace schvalena RMC dne 18. 7.
2024 usnesenim ¢. RM(C/65/12/0381/24.



