POSTUP PRI PODAVANI A VYRIZOVANI STIiZNOSTI

Pravidla pro podavani a vyfizovani stiZnosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovdni socidlni
sluzby

— uzivatel oznaci své ustni nebo pisemné vyjadieni jako stiznost. Z tohoto vyjadieni
je nepochybné, Ze ptednasi stiznost, Ze to neni jen pfipominka, poznamka, navrh atd.

- pouze na zaklad¢ tohoto oznaceni bude se sdélenou informaci nakladdno jako
se stiznosti

Kdo je opravnén podavat stiZnost

— pravo podat stiznost ma kazdy wuzivatel sluzby. Ve prospéch uzivatele
si maze stézovat rodinny ptislusnik nebo jind osoba

— podani stiznosti nesmi byt na jmu tomu, kdo ji podal, ani tomu, v jehoz z4jmu byla
podana

- stézovatel ma také moznost si zvolit zastupce, ktery ho bude pfi vyfizovani stiznosti
zastupovat (napft. ptibuzny, ptitel, pravnickd nebo ob¢anska poradna)

Jak Ize podat stiznost

Ma-li uzivatel stiznost, prednese ji sam, nebo prostfednictvim jiného zastupce pracovnikovi
primé péce, fidicimu pracovnikovi pracovnikll pfimé péce, socidlnimu pracovnikovi, piipadné
manazerovi — fidicimu pracovnikovi, kteti sepisi o stiZznosti zdznam a neprodlené zajisti jeji
projednani.

Stiznosti je mozné vhazovat i do oznacené schranky na stiznosti umisténé v prostorach
schodi$té v pfizemi Domova na Kalvarii s.r.o.. Tato schranka je pravideln¢ kontrolovana a
vhozena stiznost je chronologicky zaevidovana a projedndna na nejbliz8i poradé pracovnikl
Domova na Kalvarii s.r.o.. StiZznosti je mozné také podat telefonicky, pisemné — elektronicky
na e-mailovou adresu domov.kalvarie@seznam.cz.

Stiznosti jsou vyfizovany manazerem — fidicim pracovnikem nejpozdéji do 30 dnii.

Komu je mozné podavat stiznosti

Opravnénymi osobami pfijmout stiznost jsou: pracovnici piimé péce, fidici pracovnik
pracovnikll pfimé péce, socialni pracovnik ¢i manazer — fidici pracovnik. Odpovédny za
vyfizeni stiznosti je manazer — fidici pracovnik. Je nepfipustné, aby provétenim stiznosti byl
poveren Clovek, proti kterému stiznost sméfuje. Pokud bude tedy stiznost sméfovat proti
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manazerovi — fidici pracovnikovi, bude stiznost vyfizovat a proSetiovat fidici pracovnik
pracovniki pfimé péce, nebo socialni pracovnik.

Pisemnou stiznost 1ze podat kterémukoliv zaméstnanci Domova na Kalvarii s.r.o., ktery je
dale povinen ji bez zbytecnych pritahii predat povéiené osobg.

Anonymni stiZnost I1ze poslat postou na adresu: Domov na Kalvérii s.r.o., Jaroméfice 271,
569 44 Jaroméfice nebo ji vhodit do posStovni schranky oznacené Stitkem Stiznosti
a ptipominky, ktera je umisténa v prostorach schodist¢ Domova na Kalvarii s.r.o. v pfizemi.

Postup p¥i prijeti Gstni stiznosti

Uzivatel, ktery neni schopny samostatného pohybu, muize podat stiznost prostiednictvim
jakéhokoli  zaméstnance  Domova na  Kalvarii sr.o., ten ho informuje
o postupu a vSech pravidlech pro vyfizovani stiznosti. Provede zéapis do tiskopisu Evidence
stiznosti. Zadznam stiznosti bude zaznamendn tak, jak byl minén a bude obsahovat konkrétni
vyroky uzivatele, ktery si stézuje.

Postup pfri vyrFizovani stiZnosti:

ptijeti stiznosti

evidence stiznosti

proSetieni stiznosti

pfijeti ndpravnych opatieni

pisemné vyjadreni o vyfizeni stiznosti st€Zovateli, popf. zastupci st€Zzovatele a osobg,
proti které stiznost smefovala
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Evidence stiinosti

— VSechny stiznosti (pisemné, uUstni, anonymni) jsou evidovany v poradaci
»STIZNOSTI“. Tento poradac je ulozen v kancelafi manazera — fidiciho pracovnika.

ProSetieni stiznosti

- StiZznost musi byt proSetfena v celém rozsahu. ManaZer — fidici pracovnik je povinen
objektivné prosSetfit a navrhnout takovad opatfeni, aby se opravnéna stiZznost nemohla
opakovat. Anonymni stiznosti budou feSeny na porad€ pracovniki Domova. Pozada-li
stéZovatel, je nutno zachovat ml¢enlivost o jeho totoZnosti.

Opakované stiznosti: Je-li zcela zfejmé, Ze obsah stiZnosti byl jiz pfeSetfen a stéZovateli

vysledek jiz sdélen, a byl-li na tento fakt jiZ upozornén, je mozno opakovanou stiznost brat
za vyfizenou.



Vyftizeni stiznosti

— o vysledku vyfizeni stiznosti musi byt st€Zovatel vyrozumén ve stanovené lhuté

— lhiita pro vyfizeni stiznosti je maximaln¢ 30 kalendainich dni ode dne podani stiznosti,
na stiznost se zaeviduje datum prevzeti odpovédi, v ptipadé zaslani odpovédi postou se
ptilozi podaci listek z posty

—  pokud bude tato lhita piekrocena, je povinnosti organizace pisemné informovat
stézovatele/zastupce o tom, jaké ndpravné kroky budou pro urychlené vyftizeni stiznosti
ucinény

— stiznost je vyfizena piiméfenou odpovédi na vSechny jeji ¢asti, véetné informace
o piijatych opatienich k odstranéni zjisténych zavad

- stézovateli nevznika pravni narok, aby na zdklad€ jeho stiznosti byly provedeny urcité
ukony, 1 kdyz se jich domah4, nebo aby stiznost byla provéfena jinym stanovenym
zplisobem

— v pisemném oznameni musi byt stézovatel informovan o svém pravu odvolat
se v pripad¢ nespokojenosti s vyfizenim stiZznosti na nadfizeny orgdn s podnétem
na prosetfeni postupu pii vyfizovani stiznosti

- feSeni anonymnich stiznosti bude vyvéSeno na nasténce

Kazdy wuzivatel, se kterym se neni mozno dohodnout bé&znym zpisobem, ma pravo
na tlumocnika. Tlumoc¢nikem se rozumi osoba (rodinny pfislusnik, odborné¢ vzdélany
pracovnik), ktera je schopna pfekonat komunikacni bariéru uzivatele.

Piipominky

UZivatelé sluzby maji pravo podat pfipominku bud’ Ustné - osobam opravnénym k pievzeti
stiznosti (pracovnici ptimé péce, fidici pracovnik pracovnikl pfimé péce, socidlni pracovnik
¢1 manaZer — fidici pracovnik). Pfipominky nebo anonymni pfipominky mohou uzivatelé
vhodit do schranky oznadené Stitkem STIZNOSTI A PRIPOMINKY, kterd je umisténa
v prostorach schodisté v pfizemi Domova na Kalvarii s.r.o.. Pfipominky budou feSeny na
poradé pracovnikii Domova a jejich feSeni bude vyvéSeno na nasténce. Na piipominky neni
stanoven formulat. Reseni pripominek je obsaZeno v zapisu z porady pracovnikii Domova.

UZivatel si miiZe stéZovat i mimo Domov na Kalvarii s.r.o. — obanské poradny, veiejny
ochrance prav, atd..



