Obec Krouna

53943 Krouna 218

tel. fax. 469341130, e-mail:obec@krouna.cz, epodatelna@Kkrouna.cz, web: www.
krouna.cz

Pravidla pro podavani a vyrizovani stiZznosti na
kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialni sluzby

Za stiZnost povazujeme:

vSe co uzivatel peCovatelské sluzby tstné nebo pisemné oznaci jako stiznost. Z toho je
nepochybné, ze pirednasi stiznost, ne jen pripominku, poznamku, navrh atd.

Kdo muzZe podat stiZznost?

Préavo podat stiznost ma kazdy uzivatel, kterému je poskytovana pecCovatelské sluzba.
Stézovat si také miize rodinny ptislusnik nebo jind osoba.

Stézovatel ma moznost si zvolit zastupce, ktery ho bude pii vyfizovani stiznosti zastupovat
(napf. ptibuzny, ptitel, obanské poradna a podobné).

Jak podat stiZnost?

Stiznost mize byt podana jakymkoli zptisobem a musi to byt respektovano, naptiklad:

* ustné osobné

» ustné telefonicky, na ¢islo 469 341 130 (v pracovni dob¢)

* pisemné — elektronicky na adresu: obec(@krouna.cz

* pisemné — postou na adresu: Obecni Gfad Krouna, Krouna, 539 43 (moZno i anonymn¢)

« pisemné — vhozenim do ozna¢ené schranky STIZNOSTI A PRIPOMINKY na Obecnim
ufadé€ Krouna, kterd je zavéSena na zdi v prvnim patie. U této schranky najdete také tiskopis
stiznosti (moZno 1 anonymng).

Komu miiZete podavat stiZznosti?

Opravnénymi osobami ptijmout stiznost jsou pracovnici peCovatelské sluzby — socialni
pracovnice a peCovatelka.

Odpovédna za vytizeni stiznosti je socidlni pracovnice. Je nepfipustné, aby provérenim
vytizeni stiznosti byl ¢lovek, proti kterému stiznost smétuje nebo pracovnik jemu podfizeny.
Pokud bude tedy stiznost smétovat proti socidlni pracovnici, bude stiznost vyfizovat a
proSetiovat starosta obce Krouna.



Postup pri vyFizovani stiZznosti

* Pfijeti stiznosti

* Evidence stizZnosti

* ProSetteni stiZznosti

* Vyhodnoceni

* Pfijeti napravnych opatieni

* Pisemné vyrozuméni o vyfizeni stiznosti stézovateli (pokud nebyla stiznost podana
anonymn¢), popt. zastupci stéZovatele a osobé, proti které stiznost sméfovala

Vyftizovanim stiznosti a vyjadfovanim stanoviska je povétena vedouci peCovatelské sluzby
(socialni pracovnice). V jeji neptitomnosti pak jeji zastupce.

Povinnosti pracovniki p¥i vyFizovani stiZznosti

Pracovnici, ktefi se zabyvaji pfijetim, proSetfenim a vyjadienim ke stiznostem, se fidi
nasledujicimi zasadami:

* vstiicné a vécné piijeti stiznosti, poskytnuti podpory a ¢asu pii podavani stiznosti, ochrana
pied stiety zajmu a rizikem, Ze se podani stiznosti obrati proti podavateli

* pfijeti stiznosti v klidu, nejlépe v samostatné kancelati, bez ruseni jinymi osobami, s
dodrzenim etickych pravidel a mlcenlivosti

* snaha o0 maximalni objektivitu a spravedlnost

* povéteny pracovnik se nesmi nachazet ve stfetu zajmi

* rychlé provéteni stiznosti, bez zbyte¢nych pritahti, pokud mozno s jasnym zavérem,
uplatnéni konkrétnich napravnych opatieni

Evidence stiznosti

Vsechny stiznosti (pisemné, stni, anonymni) jsou evidovany ve slozce ,,STIZNOSTI*. Tato
slozka je ulozena u socialni pracovnice v kancelari.

ProSetieni stiznosti

Stiznost musi byt proSetiena. Socidlni pracovnice je povinna objektivné prosetfit a navrhnout
takova opatieni, aby se opravnéna stiznost nemohla opakovat. Pozada-li stéZovatel, je nutno
zachovat ml¢enlivost o jeho totoznosti.

Vyfizeni stiznosti

O vysledku vytizeni stiznosti musi byt st€zovatel pisemné vyrozumén ve stanovené lhité.
Lhiita pro vyfizeni stiznosti je maximalné 30 kalendainich dni ode dne podani stiZnosti.
Pokud bude tato lhiita piekrocena, je povinnosti organizace pisemné informovat
stéZovatele/zastupce o divodech prekroceni lhiity a dale jej pisemné informovat, jaké
napravné kroky budou pro urychlené vyfizeni stiznosti u€inény.

Stiznost je vyfizena pfiméienou odpoveédi na vSechny jeji ¢asti, véetné informace o ptijatych
opattenich k odstranéni zjiSténych zavad. V pisemném ozndmeni musi byt stéZovatel
informovan o svém pravu odvolat se v pfipad¢ nespokojenosti s vyfizenim stiznosti na
nadfizeny nebo nezavisly organ s podnétem na prosetieni postupu pii vyfizovani stiznosti.
Reseni anonymnich stiznosti bude vyvéseno na nasténce na obecnim tifadé v chodbé v prvnim
patfe.



Tato vnitini pravidla jsou dostupnd vSem pracovnikiim pecovatelské sluzby a jsou na vetejné
dostupném mist¢ (ndsténka obecniho ufadu)

Kontakty na organy, na které se miiZete obratit v pripadé nespokojenosti s vyFizenim
stiznosti:

Obec Krouna :

Obecni urad Krouna
539 43 Krouna 218
Tel.: 469 341 130
e-mail: obec(@krouna.cz

Krajsky urad Pardubického kraje
Komenského nam. 125

532 11 Pardubice

Tel.: 466026 111

Fax: 466 611 220

email: posta@pardubickykraj.cz

Ministerstvo prace a socialnich véci— Kontrolni odd¢leni
Na Pofi¢nim pravu 1/376
128 00 Praha

Kancelar verejného ochrance prav
Udolni 39

602 00 Brno

e-mail: podatelna@ochrance.cz

Cesky helsinsky vybor
Ostrovského 253/3

150 00 Praha 5

e-mail: sekr@helcom.cz
www.helcom.cz



