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PRAVIDLA PRO PODAVANI STiZNOSTI, PODN ETU, PRIPOMINKY A
POCHVALY

Kde najdete pravidla pro podavani stiznosti, pod#tu, pripominky a pochvaly

» v deskach v kazdé bytové jednotce

» vjidelré na nasince naproti schrance ozZfemé stiznosti, podty, piipominky a
pochvaly (dale schranka)

* na IV.pate vedle schranky oztané stiznosti, podty, pripominky a pochvaly
(dale schranka)

Kdy a kym jste seznamen/a s pravidly

e pii nastupu do Zdzeni- socialni pracovnici
» pii planovani sluzby- kéiovym pracovnikem
» pii planovaném setkanirsditelem-editelem

Jak jste s pravidly seznamen/a

o Ustrg
o pisemg

Kdo miuZze podat stiznost, podét, pripominku a pochvalu

* klient

» zakonny zastupce klienta

» kontaktni osoba

» o0soba hgjici zajmy klienta

¢ zamestnanec

¢ organizace a instituce sledujici dodrzovani lidbkgav

Proces podani a viizovani stiznosti

« formulovani a podani stiznosti

* prijeti stiznosti

e zapis stiznosti

» evidence stiznosti

» proSeteni stiznosti

* vyrozumeéni seéZovatele o pros&tni, za¥rech proséeni s pijetim pripadnych
napravnych opéeni



Stiznost

Jak stiznost podat

o (stre

» telefonicky
o pisemg

» elektronicky

Stiznost Ize podat

e s uvedenim svého jména
e anonymg, piipadreé s pozadavkem neuvedeni jména

Komu stiZznost podat

» zantstnanci k 8muz mate dvéru (nag.: sestra, uklizika, vratny....)
e uZivatelské komisi

Kdy stiZznost podat

» kdykoliv, jste-li nespokojendl/y s poskytovanou iabd sluzbou ( formou nebo
zpisobem)

Kde stiznost podat

» v kanceld zamestnand, ke kterym matew/éru ( pokud nemaji kanceldze
vyuzit navavni mistnost v fizemi)
* na dalSich vhodnych mistech

Tiskopis pro podani stiznosti (Piloha 1)

* je dobré stiznost podat na tiskopise
» lze stiznost podat i na jakémkoliv pagpi

Kde najdete Tiskopis pro podani stiznosti

» vedle schranek v jidedrv ptizemi a na IV. pae vedle sesterny
* na vratnici

* na sestem

» v kterékoliv kancela

* na webovych strankdch www.nadejevm.cz v sekci faéeni”

Tiskopis vypliuje

» stzovatel ( VY)
e 0soba, kterou pozadate



Kam s napsanou stiznosti

» vhodit do schranky v jidetrv pfizemi nebo do schranky na IV. fmvedle sesterny
» dorwit poStovni zasilkou
» zaslat na emailovou adresu sp.myto@nadeje.cz

Schranky

e jednaje v pizemiv jidelg a druha na IV. p& vedle sesterny

» schranky jsou kontrolovany a vybirany obvykle axtyden

» kontroluji a vybiraji je vZzdy dva zasstnanci z okruhu nasledujicich oseéditel,
zastupceéeditele nebo zaéstnanec ekonomického Useku

Reseni stiZznosti

 stiznosti evidujéeditel nebo zastupdeditele

» zaevidovana stiznost je projednana na povadeni, ktera se kona obvykle 1x za
tyden

¢ zantstnanec podtrenyieSenim stiznosti, prékuje vSechny souvislosti spojené se
stiznosti a pisengrje zaznamenava

» stzovatel m& moznost zvolit &i prizvat zastupce pro podani i &=ti stiznosti

« stanoveny zagstnanec seznami pisedmvysledkyreSeni stiznosti &ovatele
(Vas ) i dalSi osoby, jichZ se stiznost tykala

Lhuta pro vyFizeni stiznosti

» |huta pro vyizeni jakékoliv stiznosti je 30 kaleridé&ch drii od data podani stiznosti

* ve vyjimeneé situaci lze liatu prodlouzit ( nap: ¢asova narénost Sateni)

« zodpowdny zangstnanec peda pisem#informaci o prodlouzeni fity s€zovateli
(Vam)

» zantstnanec v pisemné informaci uvede objektiviniadi prodlouzeni Ity a
nahradni termimeSeni

Odvolani proti Feseni

 pifi nespokojenosti s wzenim ¢ posouzenim stiznosti lUmete pozadat
0 prosSeteni stiznosti nadfzené osoby Domu pokojného $tdNacje a instituce
sledujici dodrzovani lidskych pravi(®ha 2)

Ustni stiznost

 Ustni stiznost musi byt vZzdy zaznamenana piselaniskopise pro podavani
stiznosti

» nesouhlasite-li s provedenim zapisu, nelze stize8it

» Tiskopis pro podavani stiznosti vyipje stzovatel nebo osoba, ktera stiznost
vyslechla



e prfi vyplnovani nemusite uvétisvé jméno nebo @izete pozadat, aby nebylo
uvedeno (anonymni stiZznost)
e po vyplréni ho
. stzovatel ( VY ) vhodi do schranky
. 0soba, ktera ho vyplnila vhodi do schranky
* po té nasleduje postup popsany vyse

Anonymni stiznost

» st€Zovatel neuvede svoje jméno nebo siie@puvest svoje jméno

* lze ji podat: usté telefonicky, pisemhinebo elektronicky

e po dorkeni do Domu pokojného staNackje je stiznost vhozena do schranky
» k anonymni stiznosti s&iptupuje stejt jako ke stiznosti, kde znAme&tvatele

Reseni anonymni stiznosti

» stiznost je fepsana do Tiskopise pro podani stiznosti

» vedeni na poradrozhodne, zda, aipadré v jakém rozsahu budeSeni vy¥Seno
na nasince v jidelg v ptizemi a na nastce na IV. pae proti schodm od 3.
vchodu (ochrana osobnich Udlgj

« prodlouzeni lidity s odivodrénim je vywSeno na nasnce v jideld v prizemi a na
nasénce na IV. pae proti schodm od 3. vchodu a to do data prodlouzeni

e |V pripack, ZefeSeni nebude zignéno, budou souvisejici ndpravna dpai
realizovana v plném rozsahu

Telefonicka stiznost

e po souhlasu telefonujiciho je vygm Tiskopis pro podani stiznosti a vhozen do
schranky

» feSeni telefonické stiznosti je stejné ja@&deni u Bzné stiznosti

e pokud si stzovatel zavola a chce informacaeaseni jeho stiznostifgdava mu je
feditel nebo zastupdeditele

* jinak jefeSeni oznameno sté&jjako u anonymni stiznosti

Elektronicka stiznost

e je vytisknuta, pokud neni zaslana na Tiskopisugeng piepsana avhozena do
schranky
» feSeni se posila elektronicky na adresu, ze ktengost #isla

Dostupnost a archivace stiZznosti, podii, pripominek a pochval

stiznosti, podéty, pripominky a pochvaly nejsou vapristupné
jsou ulozeny weditele v kancela
na pozadani jeipdklada k nahlédnutéditel nebo zastupdeditel
pravo nahlédnou do sgisna

. vedeni z&zeni



. stzovatel, ktery danou stiznost podal

. zanestnanec, pokud se jej stiznost tykala

. klicovy pracovnik sZovatele

. dalSi osoby, jichZ se konkrétni stiznost tykala
. uZivatelska komise

. kontrolni organy

Podnét, pripominka, pochvala

v pripack podavani podtu, pgipominky¢i pochvaly se postupuje obdabn
v piipact podani podétu ¢i pripominky zvazi vedeni na poradedeni relevantnost

vyplnéni tiskopisu proieSeni stiznosti a rozhodne, zda je tento tiskopisén
vyplnovat

pokud se jedna o pochvalu, nevyyge se tiskopis préeseni stiznosti
pochvalu zarstnanec, ktery je Wzenim po¥ien okopiruje ai@da &€m, kterym je
urcena, pipadré jejich nadizenému, ktery pochvalu ziggni na poraél
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Ptiloha 1

TISKOPIS PRO PODANIi STIiZNOSTI
( podretu, piipominky a pochvaly )

Jedna se o: o stiznost o podrét o pripominku o pochvalu

POUAVAJICIL. ... e,
DA UM . L ettt
Predano: o ustre O pisems

Komu byla POAANA:..............cooiiie e

Na koho smtuje: o klienta O zangsthance o ostatni

Obsah (o co jde, kdy se to stalo, navrh napraxdas):

Podpis (POKUd J& MOZNY): ...



Ptiloha 2

KONTAKTY NA NAD RiZENE ORGANY DOMU POKOJNEHO STA Ri NADEKJE

A INSTITUCE SLEDUJICI DODRZOVANI LIDSKYCH PRAV

V piipac nespokojenosti s ¥izenim stiznosti seimete obratit na nize uvedené

osoby a instituce.
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