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PRAVIDLA PRO PODAVANI A VYRIZOVANI STiZNOSTI

1. Kazda osoba (ij. uzivatelé, pracovnici, SirSi vefejnost, ...) se muze vyjadiit ke kvalité nebo zpusobu
poskytovanych socialnich sluzeb. Osoba se muze vyjadfit témito zplasoby:

a) Podnét a pripominka

= Prispévek osoby ke zlepSeni kvality dané socialni sluzby, ktery se netyka zavazného porusovani
prav. Domov se jimi zabyva, ale pokud stéZovatel neoekava pisemnou odpovéd, Domov je pisemné
nevyfizuje (v tomto pfipadé je ani neeviduje).

b) Stiznost

= Jedna se o zplsob vyjadfeni nespokojenosti s kvalitou a zpusobem poskytovanych sluzeb, s
organizaci a fizenim prace v Domové (ij. tyka se porusovani prav). O stiznost se jedna vzdy, pokud
sdélovatel kontaktuje Domov s tim, Ze ma stiznost, bez ohledu na obsah jeho stiznosti. Domov
vS8echny pfijaté stiznosti eviduje, fesi a podava k nim pisemné odpovédi.

2. S pravidly pro podavani a vyfizovani stiznosti (podnétl, pfipominek) jsou seznameni:

e uzivatelé
- socialni pracovnice je s témito pravidly seznami v den pfijeti do Domova, coz stvrzuji svym
podpisem
- prostfednictvim nastének, kde jsou tato pravidla vyvéSena
- béhem poskytované socialni sluzby prostfednictvim pracovnikli Domova
e zaméstnanci
- v ramci znalosti a podileni se na vzniku SQSS
- v ramci porad Domova
- prostiednictvim nastének
e ostatni osoby
- prostrednictvim nastének
- prostfednictvim webovych stranek
(pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti jsou vSem volné pfistupna)

3. Stiznost muze byt podana kdykoliv.

4. Formy podani stiznosti:

a) ustné
b) telefonicky
c) pisemné
Osobné d) e-mailem
e) vhozenim do schranky stiznosti
— u obou hlavnich pfednich vchodd do budovy
— uvytahu v I. a ll. patfe budovy
g) prostfednictvim:
— rodinného pfisluSnika (popf. zakonného zastupce)
— klicového pracovnika
— zvoleného zastupce (tlumoc¢nika), ktery jedna v jeho zajmu; mize se
jednat také o pracovniky Domova, rlizné organizace apod.
(Tyka se prevazné osob zcela imobilnich a dezorientovanych,
lj. neorientovanych éasem, mistem a osobou.)

. h) jakymkoliv vyjadfenim nespokojenosti (pfevazné u klientl neschopnych verbalni
Anonymné komunikace)

Uvedené zplsoby Ize kombinovat.
Schranky stiznosti (celkem 4) jsou pravidelné kontrolovany socialnimi pracovnicemi.
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— V pfipadé podani stiznosti zptisoby a) b) h) je o tomto podani sepsan zapis. Domov doporucuje, aby
tento zapis obsahoval predevsim kontaktni udaje stéZovatele (pokud se nejedna o anonymni podani),
Ceho se tyka a ocekavani stéZovatele (fj. forma napravy). Neuvedeni téchto naleZitosti vdak neni
davodem pro vyloucéeni stiznosti ze Setfeni a vyrizeni.

— V pfipadé, ze je o sepsani stiznosti poZzadana jina osoba, musi si ovérit, zda stiznost sepsala tak, jak ji
stéZovatel zamyslel.

Pfijimanim stiznosti jsou povéfeny socialni pracovnice, které jsou povinny vSechny doslé stiznosti predat
fediteli Domova. Také jsou povinni doslé stiZnosti evidovat, a to formou zapisu do knihy ,Evidence
stiznosti“. Ta je umisténa v jejich kancelafi, kde je dle potfeby dostupna kontrolnim a inspek&nim organum.
Jeji archivace se Fidi dle pravidel archivacniho a skartacniho fadu Domova.

Do knihy ,,Evidence stiznosti“ se zapisuji pfedevsim tyto data:
— datum podani (doruceni) stiznosti
— forma podani stiznosti
— kdo stiznost podal
— obsah stiznosti (popf. oéekavani)
— kdo stiznost pfijal
— kdo stiznost FeSil
— vysledek stiznosti (opodstatnéni)
— datum seznameni stézovatele s vysledkem ({j. Ihita vyfizeni)

Kazda stiznost je feSena individualné feditelem Domova, ktery muze k jejimu proSetfeni a vyfizeni povérit
jiného pracovnika.

Pokud by hrozil stfet zajmG nebo divodna obava z mozné podjatosti, je vyfizenim stiznosti povéren jiny
pracovnik.

Smétuje-li stiznost vici Fediteli Domova je postoupena zfizovateli Domova.

Smeéfuje-li stiznost vuci konkrétni osobé (osobam), Domov si mize vyzadat jeji vyjadreni.

Pokud o to stéZovatel zazada, muze byt k proSetfeni stiznosti pfizvan (neplati u Setfeni, v nichz jde o
osobni nebo citlivé udaje dalSich osob).

V mimofadnych situacich a se souhlasem vSech zucastnénych stran lze vyuzit pfi Setfeni stiznosti také
konfrontace, pfi¢emz nesouhlas k ni neni pfitézi pro tuto osobu.

Zjisti-li se skuteCnosti, které se zakladaji na podezieni ze spachani pfestupku, trestného Cinu nebo
spravniho deliktu, rozhodne feditel o dalSim postupu (v zavaznych pfipadech bude informovan zfizovatel).

Postupy uzité k Setfeni stiznosti musi vést k rychlému zjisténi skute¢ného stavu, nesmi snizovat dustojnost
Zzadného z ucastnikd a nesmi ovliviiovat nezadoucim zpisobem budouci vztahy mezi u¢astniky.

Plati, Ze stiznost musi byt vyfeSena bez zbyte€nych pratahl nejdéle do 30 kalendainich dni a musi byt
zdokumentovany vSechny zjisténé skutecnosti. V pfipadé, Ze je k objektivnimu proSetieni stiznosti
potfebna delSi |hata, Domov o této skuteCnosti stéZzovatele pisemné v€as uvédomi a stanovi Ihitu delSi
(nahradni).

StéZovatel musi byt vyrozumén pisemné. Toto sdéleni by mélo obsahovat zejména nasledujici informace:
- datum vyfizeni stiznosti
- jméno a podpis odpovédné osoby (osob), ktera stiznost vyfizovala
- vysledek vyfizeni stiznosti (tj. opodstatnénost X neopodstatnénost)
- pfijata opatfeni
Domov je povinen pfi opravnénosti stiznosti pfijmout takova opatfeni, ktera vedou k zamezeni
opakovani pfipadu a pfipadnou vzniklou Ujmu fesit nalezitou kompenzaci.

S vysledkem anonymnich stiZznosti jsou uzivatelé seznameni prostfednictvim nastének &i spoleCnych
schlzek.

Vyrozuméni musi obsahovat takovou odpovéd, ktera je adresatovi srozumitelna. Je-li pro pochopeni
zalezitosti tfeba, je pisemna odpovéd objasnéna v rozhovoru.
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12.V pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti se osoba muze odvolat nebo se muze obratit na tyto
instituce:
e StfedoCesky kraj, Krajsky ufad, odbor socialnich véci, Zborovska 11, 150 21 Praha 5
Kancelar vefejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno
Ministerstvo prace a socialnich véci, Na pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2
Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 216, 150 00 Praha 5
Seniorska linka Zivot 90, tel.: 800 157 157
dalsi urady &i organizace

13. P¥i vyfizovani stiznosti je zajiSténo dodrzovani lidskych a ob&anskych prav, lidska dustojnost a ochrana
osobnich (citlivych) udaji vSech dotéenych subjektld. VSechny udaje jsou povazovany za divérné.

14. Stiznost neni divodem pro odstoupeni od Smlouvy o poskytnuti socialni sluzby ani k diskriminujicimu
jednani ze strany Domova. Postupy k vyfeSeni vedou ke zjisténi stavu véci, nesnizuji zadného z ucastniku
a neovlivhuji vztahy mezi nimi.

15. Na Zadost stéZovatele bude zachovana mi€enlivost o jeho totoznosti.

16. Podnéty, pfipominky a stiznosti predstavuji zpétnou vazbu k poskytovanym sluzbam a jsou brany jako
mozné naméty pro rozvoj a zvySovani kvality poskytovanych socialnich sluzeb.
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