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MEeTopickY PokYN ¢.04 (VAZE SE KE STANDARDU ¢.7)

STiZNOSTI - PRAVIDLA PRO JEJICH VYRIZOVANI, EVIDENCI, SKARTACI

Uzivatelé sluzeb Domova Harcov, o.p.s. nebo kterdkoliv osoba jednajici v jejich z4jmu, mohou
podat stiznost na kvalitu nebo zplisob poskytovani socidlnich sluzeb, aniz by tim byli jakymkoliv
zpisobem ohrozeni. Stiznosti jsou pfijiméany s cilem zvySovat kvalitu sluzeb.

Zpusoby podavani a piijimani stiznosti zaméstnanci Domova Harcov

ustné - ustni stiznost je mozno podat kterémukoliv ze zaméstnancti zatizeni chr. byty Harcov.
Zamgéstnanec stiznost bez zmény obsahu zapise do Knihy stiznosti. Zaméstnanec, ktery
bude zapis provadét, se musi dotdzat stézovatele zda-li chce zlstat v anonymité. V ptipadé
zadosti o zachovani anonymity neuvede jeho jméno.

pisemné - sté¢zovatel 1) zasle stiznost na adresu zafizeni - Domov pro mentalné postizené
v Liberci — Harcové, o.p.s., VICi vrch 323/54, 460 01 Liberec 15
2) vhodi do schranky v ptizemi chr. byt
3) nebo sepsanou stiznost preda zaméstnanci zafizeni chr. byty, ktery je
povinen vlozit ji do Knihy stiznosti

Schranku v ptizemi chr. byt vybird vedouci pracovnik 1x tydné a stiznosti vklada do Knihy
stiznosti. Povinnosti zaméstnance zodpovidajici za korespondenci Domova pro mentalné
postizené v Liberci — Harcové je piedat stiznost vedouci sluzby chr. byty.

elektronickou postou - kazdy muaze poslat stiznost na e-mailovou adresu:
domov- harcov@volny.cz . Zaméstnanec, ktery kontroluje e-korespondenci, takto piijatou
stiznost vytiskne a postupuje zpiisobem uvedenym pfi pfijeti pisemné stiznosti

anonymné - kK anonymnim stiznostem je urcena schranka na chodb¢ v ptizemi chranénych byta.
Jiné zpisoby podavani stiZnosti
Uzivatel¢é sluzeb Domova Harcov se mohou se svymi stiznostmi obratit i na zfizovatele Domova

Harcov, kterym je SPMP Liberec nebo se mohou obratit na jiny nezavisly organ. Kontakty jsou
uvedeny v odstavci Odvolani v pfipad€ nespokojenosti s vyfizenim stiznosti.

Pribéh podavani stiznosti uzivateli, ktefi maji potize s komunikaci

K pfesnému pochopeni podavané stiznosti uzivatelem s potizemi v komunikaci je vhodné ptizvat
osoby, které by mohli byti ndpomocny s objasnénim obsahu stiznosti. Jedna se o osoby, které
uzivatele dobie znaji a mohou tak 1épe tlumocit jeho pozadavky (napt. rodiCe, ptibuzni, klicovy
pracovnik) nebo osoby specializujici se na tuto oblast (psycholog, logoped, tlumoc¢nik atp.).
Stézujici ma pravo rozhodnout, kdo z dannych osob se bude jednani tcastnit.
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Zastupovani uzZivatele nezavislvin zastupcem

StéZovatel ma moznost si svobodné zvolit nezavislého zastupce, ktery ho bude pfi vyfizovani
stiznosti zastupovat. Nezavislym zastupcem muze byt podle povahy véci osoba fyzicka
(napf. ptibuzny,rodinny pfitel apod.) i pravnicka (napt. obCanskd poradna). Pravidlem je, Ze
nezavisly zastupce stoji mimo struktury zafizeni i poskytovatele.

Pravidla vvFizeni stiznosti

* Stiznosti jsou projednany na pravidelnych poradach tymu (je-li pfitomna vedouci sluzby
nebo feditel/ka popf. jejich zastupce). Zde je rozhodnuto o opravnénosti stiznosti a
navrhnuto feSeni stiznosti. Lhiita pro vyftizeni stiznosti je 30 kalendainich dni ode dne
podani. Dojde-li k situaci, kdy neni na poradé¢ tymu tcasten vedouci sluzby nebo teditel/ka
popt. jejich zastupce je stiznost pfedana osobou, ktera vedla poradu tymu do 5 prac.dnii
vedoucimu sluzby popt. zastupu, ktery ji vyiesi max. vSak do 40 dni od podéni stiznosti.

* Stiznost musi byt provéiena v celém rozsahu. Stiznost je vyfizena pfiméienou odpovedi na
vSechny jeji ¢asti, v€etné informace o ptijatych opatfenich k odstranéni zjisténych zavad.
Takto vyfizena stiznost je zaznamenana do Knihy stiznosti.

* Je nepfipustné, aby vyfizenim stiznosti byl povéien ¢lovEk, proti kterému stiznost smétuje,
nebo pracovnik jemu podiizeny. Ridime se hierarchickym zptisobem pii vyfizovani
stiznosti.
asistenti uzivateli chr. byt — vedouci sluzby chr. byty — teditel/ka — zfizovatel (Spravni
rada Domova pro mentaln¢ postizené v Liberci — Harcove, o.p.s
— nezavislé organy, které monitoruji dodrzovani lidskych prav (viz. nize)

* VSechny stiZznosti jsou vyfizovany pisemné a piedany stéZovateliim, je-li to pro pochopeni
zalezitosti tieba, je pisemna odpoveéd’ sdélena stné vedoucim pracovnikem.

* Reseni stiznosti je zaznamenano do Knihy stiznosti.

* Odpovéd na anonymni stiznost je vyveéSena na informativni nasténce na chodbé v ptizemi
po dobu 15 dnii od vytizeni stiznosti.

Odvolani v pripadé nespokojenosti s vyrizenim stiZnosti

Stézovatel ma pravo odvolat se v pfipadé nespokojenosti s postupem pii vyfizovani jeho zadosti do
14 dnii od data doruceni odpovédi na stiznost. S odvolanim se mohou uzivatelé obracet na:

feditele organizace — zfizovatele sluzby — nezévislé organy, které monitoruji dodrzovani lidskych
prav

zrizovatel sluzby: SPMP — spravni rada Domova pro mentalné postizené v Liberci — Harcové, o.p.s.
adresa: Domov Harcov, VI¢i vrch 323/54, 460 01 Liberec 15

Verejny ochrdnce prav — adresa: Udolni 39, 602 00 Brno
Cesky helsinsky vybor — adresa: Jeleni 5, 118 00 Praha 1
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Evidence a pravidla skartace stiZnosti

Veskeré¢ stiznosti jsou evidovany v Knize stiznosti. Kniha stiznosti je umisténa v kancelafi
chranénych byti. Archiv Knih stiznosti oddélenych podle ro¢nikti je v kancelafi chranénych bytt.
Do Knihy stiznosti smi nahlizet asistenti uzivatela chr. bytil, vedouci chr. byti, feditel/’ka Domova
Harcov (jejich zastupce), ¢lenové spravni rady Domova Harcov. Ke skartaci Knih stiznosti dochazi
po 4 letech.

Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti jsou vyvéSena na nasténce v piizemi chr. bytli spole¢né
s predtisténymi formulafi pro stiznosti. VSem uzivatelim sluzeb Domova Harcov v Chr. bytech jsou
pravidla podavani a vyfizovani stiznosti objasnéna jejich klicovym asistentem ihned po néstupu

do zafizeni.

Vypracoval(a): Rychtrova Podpis:
Datum vypracovani: 1.12.2012

Platnost od :

Rusi dokument : MP z1.10.2007

Schvalil(a) : | Podpis:

Prohlasuji, ze s dokumentem jsem byl seznamen, rozumim mu a budu se jim pfi své praci fidit.

Jméno a piijmeni Datum Podpis
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