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Pravidla pro vyfizovani stiznosti MéUSS Jirkov

Clanek I. Cil a Géel pravidel

Pravidla pro vyfizovani stiznosti v Méstském ustavu socialnich sluzeb Jirkov, p. o. (dale jen M&USS)
vychazi z platné legislativy, jejich smyslem a souvisejiciho sedmého standardu kvality socialnich sluzeb
je zajistit klientam M&USS a dal$im osobam moznost stéZovat si nebo podavat jakékoliv pfipominky na
kvalitu ¢i zpusob poskytované socialni sluzby.

Podavani stiznosti musi byt pfitom pro stéZzovatele bezpecné. Nastavenym systémem FeSeni stiznosti
a systémem managementu kvality zaruéuje vedeni M&USS bezpe&né podminky, které zajistuiji, aby se
stézovatel nestal zdrojem jakékoliv diskriminace nebo aby nedoslo ke zhorSeni poskytovani sluzby.

Clanek Il. Postup pfi podavani stiznosti

Klient ma pravo stézovat si na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni sluzby nebo na konkrétni osobu
(zaméstnance M&USS, jiného klienta, dobrovolnika apod.), aniz by tim byl jakymkoli zptisobem ohroZen,
o tomto svém pravu je informovan poskytovatelem prostfednictvim vyvésnych ploch v organizaci a
prostfednictvim informaci uvedenych v Domacim fadu.

Klient ma pravo pfizvat si pro vyfizovani stiznosti nezavislého zastupce ¢&i blizkou osobu.

K podani stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani sluzby je opravnéna rovnéz jakakoliv tfeti osoba
véetné zaméstnance M&USS.

Stiznost mize byt podana Ustni, telefonickou, pisemnou nebo elektronickou formou (napf. e-mail,
video), a to konkrétni osobou nebo anonymné.

Stiznost muze klient, zaméstnanec nebo jakakoliv tfeti osoba vhodit do Schranky duvéry nebo ji mize
pFedat jakémukoli zaméstnanci M&USS, a to formou Ustni, telefonickou, pisemnou nebo elektronickou.
Kazdy zaméstnanec je povinen stiznost od klienta &i tfeti osoby prevzit.

Stiznost zaméstnanec pfeda na podatelnu (dle vnitfniho pfedpisu ,Pochvaly, podnéty a stiZnosti), nebo
ji na prani klienta nebo jakékoliv osoby vhodi do Schranky davéry. Klient upoutany na ldzko muaze
k podani pochvaly, podnétu nebo stiznosti vyuzit pfenosnou schranku divéry, ktera je mu
v pravidelnych intervalech poskytovana na jeho ubytovaci jednotku.

Schranky davéry v M&USS jsou umistény na vefejné pfistupnych mistech a fadné oznadeny. Za jejich
pravidelny vybér je odpovédny povéfeny pracovnik z useku Jednani se zajemcem.

Kazdy zaméstnanec je ve véci stiznosti povinen zachovat mi€enlivost pfed osobami, které nejsou
opravnény vyfizovat stiznost.

Clanek lll. Postup pii vyfizovani stiznosti

Po prevzeti stiznosti je stiznost Fadné zaevidovana. Evidence stiznosti je v M8USS vedena
v elektronické podobé v tzv. Centralni evidenci podani. Po zaevidovani je stiznost pfedana fediteli, ktery
rozhodne, kdo stiznost vyfidi. Je nepfipustné, aby tuto vyfizoval zaméstnanec, na kterého se stiznost
vztahuje.

PFi proSetfovani podani jsou povéfeni zaméstnanci povinni:
e proSetfit a vyfidit podani bez pratahd, hospodarné a v uréenych lhitach,
e UpIné a objektivné prodetfit vSechny jeji body, zjisténi dokladovat.

Vedouci pracovnik, ktery stiznost pfevezme k proSetfeni je povinen u proSetfovani podani dodrzet nize
uvedené principy:

e Bezpedi pro vSechny zu€astnéné

e Diskrétnost pfi rozhovoru se vdemi zu¢astnénymi
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e  Objektivni pFistup k faktiim
o Nezavislost pfi feSeni situace (nebyt ve stfetu zajmu)
o Efektivita pFi pribéhu feseni

Lhata pro vyfizeni podani je 30 dntil od jeho zaevidovani. Naléhavé zalezitosti se fesi ihned z divodu
nebezpecdi z prodleni.

Clanek IV. Postup pFi nespokojenosti s vyfizenim stiznosti

Pokud pfedkladatel nesouhlasi se zpisobem feSeni své stiznosti, miZze nejpozdéji do 21 dni po
obdrzeni vyjadfeni podat odvolani s nespokojenosti vyfizeni k fediteli MEUSS, a to osobné nebo
prostfednictvim pracovnika, v jehoz kompetenci bylo stiznost feSit.

Dale je mozné si stéZovat na sluzby M&USS u niZe uvedenych instituci:
e Mestsky urad Jirkov, nam. Dr. E. BeneSe 1, 431 11 Jirkov, tel.: 474 616 411 (ustfedna)
e Krajsky urad Usteckého kraje, Velka Hradebni 3118/48, 400 01 Usti nad Labem, tel.: 475
657 111
e Ministerstvo prace a socialnich véci CR, Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha,
tel. 950 191 111
e Vefejny ochrance prav (ombudsman), Udolni 39, 602 00 Brno, tel. 542 542 888

dalsi instituce a organizace, které se zabyvaji ochranou lidskych a ob&anskych prav:
e Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 216/21, 150 00 Praha, info@helcom.cz
e Amnesty International, Seifertova 455/17, 130 00 Praha 3 - Zizkov, mob.: +420 607 023 305
e Zmocnénkyné vlady pro lidska prava, Urad viady CR, nabreZi Edvarda Bene$e 4, 118 01 Praha
1, tel.: 224 002 111
e Liga lidskych prav, BureSova 6, 60200 Brno, info@IIp.cz

Clanek V. Zavéreéna ustanoveni

Obsah téchto pravidel vychazi ze standardd kvality socialnich sluzeb a platné legislativy.
S vypracovanymi vnitfnimi pravidly jsou podrobné seznameni vSichni zaméstnanci, pravidla jsou
dostupna na webovych strankach organizace, vyvésnych plochach organizace, jsou umisténa tak, aby
byla trvale pfistupna vSem zaméstnanctm, klientim i vefejnosti.

Pravidla pro vyfizovani stiZznosti jsou fizenym dokumentem, ktery podléhd pravidelné aktualizaci a
pfezkoumavani v ramci systému kvality.

Pravidla jsou zavazna pro véechny zaméstnance MéUSS Jirkov, véechny klienty sluzeb M&USS
Jirkov a fyzické &i pravnické osoby, které maji zajem podat stiznost na sluzby MéUSS Jirkov

V Jirkové

Mgr. Eva Sulcova
feditelka M&USS Jirkov
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