Postup pro podavani stiZnosti

Uzivatel ma pravo uplatnit stiznost v pfipad¢, Ze je nespokojen s kvalitou nebo zptisobem poskytovani
socialni sluzby. Domadci péce Domazlice s. 1. 0. a jeji pracovnici povazuji stiznosti za podnéty pro zlepseni
kvality poskytované sluzby. Stiznost ma pravo podat uzivatel sluzby, jeho zastupce, rodinni ptislusnici
pripadné dalsi osoby.

Kazdy uzivatel mize pozadat o pomoc pfi sestavovani stiznosti, namétt ¢i pripominek nékterého
pracovnika Doméaci péce Domazlice s. 1. 0...

Stézovatel ma moznost si svobodné zvolit nezavislého zastupce (fyzicka nebo pravnicka osoba stojici
mimo struktury organizace), ktery jej pfi vyfizovani stiznosti bude zastupovat. V pripad¢ potieby zajisti
poskytovatel tlumocnika znakového jazyka nebo jiného zprostfedkovatele komunikace (Lormova abeceda
ad.). Podle potieby uzivatelti zajisti poskytovatel jejich verzi i v jiné formé (napf. v Braillové pismu,
zvétseném pismu pro slabozraké apod.).

Obecné zasady podavani stiznosti

Stézovatelem vV Domaci pé¢i Domazlice s.r.0. muze byt kterykoli uzivatel sluzby (opatrovnik) nebo
zajemce o sluzbu. St€zovatel ma pravo svobodné si zvolit nezavislého zastupce, ktery ho bude pfi
vyfizovani stiznosti zastupovat. Zastupce jedna ve véci stézovatele na zakladé plné moci, ktera je v
pisemné podobé, opatfena podpisem stézovatele.

Podani stiznosti je pro klienta bezpe¢né. Domaci péce Domazlice s.r.0. zarucuje v§em klientim, Ze podani
stiznosti:

e neohrozi jejich dalsi vyuzivani sluzeb;

e negativné se neodrazi v jednani pracovnikt zafizeni k nim
S pravidly o podavani, pfijimani, evidenci, provétovani a vyfizovani stiznosti jsou seznameni vSichni
klienti (zajemci o sluzbu i uzivatelé sluzby, zakonni zastupci, opatrovnici)) zafizeni.

Klienti jsou 0 moznosti podavat stiznosti seznameni pracovniky jiz pti prvnich jednanich.

Zpusoby podavani stiZznosti

Stiznost mize byt podana:

e Gstné nebo pisemné bud’ pfimo jednatelce, piipadné prostiednictvim kli¢ového pracovnika ¢i
jiného pracovnikav ~ prostorach kancelafe Domaci péce Domazlice s.r.o. na adrese
U Nemocnice 148, 344 01 Domazlice kazdy pracovni den v provoznich hodinach.

e telefonicky lze stiznost podat na telefonnim ¢isle 379 725 085 kazdy den v provoznich hodinach
(6,30 — 15,30).

e pisemné lze stiznost poslat na adresu Domaci péce Domazlice s.r.o., pfip. elektronickou postou
na: lukaskova@pece-doma.cz

e pisemné a neanonymné do Knihy podnétd, pfipominek a stiznosti (dale jen Kniha), ktera je volné
dostupna v kancelafi zafizeni.

e k doruceni stiznosti (i anonymni) mize uzivatel vyuzit i postovni schranku, ktera je umisténa u
vchodu do budovy, schranka je vybirana denné¢.

e stiznost mize byt dorucena téz datovou schrankou.




Stiznost nemusi byt podana na zadném formulafi ani nemusi mit pfedepsané naleZitosti. Formulace a
zpusob podani stiznosti je na vuli a rozhodnuti kazdého stézovatele. Pokud se stézovatel nepodepise
(stiznost je anonymni), je pracovis$té povinno jeho stiznost rovnéz vytidit a to ve formé pisemného
zaznamu o vyfizeni stiznosti, ktery je soucasti evidence.

Pokud nastane tato situace, pracovnik situaci fesi neodkladné nebo se snazi domluvit s uzivatelem na
jiném mozném postupu pfi feSeni problému. V opakovanych ¢i zadvaznych ptipadech se situace tesi

S ostatnimi pracovniky na pravidelné porad¢ o klientech (probiha dle aktualni potieby). Zde pracovnici
podnét, ptipominku ¢i stiznost vyhodnoti a klicovy pracovnik dany problém s uzivatelem vyfesi. Vse je
zapsano do individualniho planu uZzivatele a v piipad¢ potfeby konzultovano s opatrovnikem uzivatele.

Evidence a vyFizovani stiZznosti

e Vsechny stiznosti jsou evidovany a pisemné feSeny

e Evidenci a vyfizovanim stiznosti je povefena jednatelka spolecnosti, v jeji nepfitomnosti povéfeny
zastupce

e Stézovatel je pisemné vyrozumén s vysledkem jednani nejpozde€ji do 15 pracovnich dnd.

e Pokud je lhiita ur€ena k vyfizeni stiznosti piekroCena, je stézovatel informovan o divodech
ptekroceni a po dohodé se stéZovatelem je stanovena nova lhtita.

e Pisemnd zprava o vyfizeni stiznosti je vyhotovena vzdy dvakrat. Origindl je zaslan stézovateli,
kopie je zalozena ve spisovych deskach (jsou soucédsti Knihy stiznosti) a slouzi pro evidenci
stiznosti v Domaci pé¢i Domazlice s.r.o.

e  Vyrozuméni musi byt pro stéZovatele srozumitelné, v piipad€¢ potfeby je odpovéd na stiznost
objasnéna v rozhovoru pifimo se stézovatelem.

e Pokud je stéZzovatel nespokojen s vyfizenim stiznosti, mize se obratit k nadfizenému nebo
nezavislému organu K piesetieni stiznosti (Ihita 10 dnd).

e Pro evidenci stiznosti je v Domaci pé¢i Domazlice s.r.o. zaveden seSit Kniha stiznosti, do kterého
se stiznosti zapisuji. Jeho soucasti jsou spisové desky, do kterych se stiznost zaklada vcetné
ptislusného pisemného vyftizeni.

Kontaktni osoby pro vvrizovani stiznosti

Za vytizovani stiznosti v Domaci péci Domazlice zodpovida jednatelka spolecnosti

pani Miroslava Lukaskova.

V dobé¢ dlouhodobé neptitomnosti jednatelky (tj. pokud nepfitomnost trva déle nez 15 pracovnich dni)
zodpovida za vytizovani stiznosti socialni pracovnik.

r .

Nezavisly organ pri vyvrizovani stiznosti v Domaci pé¢i Domazlice s. r. o.

Nezavislym organem pii vyfizovani stiznosti v Domaci péfi Domazlice s.r.o. je Kanceldt vefejného
ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno.



