POHODA

spolecnost pro normalni Zivot lidi s postizenim

STIZNOSTI

l. Obecna ustanoveni:

Stiznost je projev nespokojenosti uZivatele sluzeb nebo jiné osoby na kvalitu nebo zplisob
poskytovani socialnich sluzeb.

) Kazdy uzivatel sluzby ma pravo si stézovat a to i bez udani jména.

) Pravo stéZzovat si ma rovnéz i jina osoba jedna-li v zajmu uzivatele sluzby.

) Pohoda, o.p.s. se zabyva kazdou pfijatou stiznosti, chape ji jako prilezitost ke zvySeni
kvality sluzeb.

. Podani stiznosti nesmi zptisobit Gjmu tomu, kdo ji podal.

o Tento predpis se predava budoucimu uzivateli béhem uzavirani smlouvy o poskytovani
sluzeb.

) Predpis o stiznosti na kvalitu sluzeb je mozné nalézt na internetovych strankach
organizace.

° Stiznost nikdy neprosetruje pracovnik, na kterého je stiznost smérovana.

° Konflikty mezi uzivateli, nebo stiznosti podavané na jiného uzivatele, feSime jako eticka

dilemata jinymi procesnimi prostredky.

Il. Zplsoby podavani stiznosti:

Pisemnou stiZznost je mozno:

° poslat postou na adresu spolecnosti

° adresovat ji vvkonnému rediteli

. predat kterémukoli pracovnikovi spolecnosti

° vhodit do schranky (jsou umistény v kazdém byté chranéného bydleni, v prostorech
kancelafe organizace, vybira se 1x za 14 dni)

° poslat elektronickou formou (pohoda@pohoda-help.cz, nebo manazerovi sluzby)

Ustni stiznost miZe uZivatel nebo jina osoba predat kterémukoli pracovnikovi sdruZeni a
° pozadat ho o pomoc pfi vytvoreni pisemné stiznosti
° pozadat ho o zajisténi schlizky s manazerem sluzby

Predkladatel mize svou stiznost (pisemnou nebo UGstni) kdykoli odvolat.

lil. Povinnosti pracovnika spolec¢nosti prijimani stiznosti

Kazdy pracovnik spolecnosti ma povinnost:

° ovérit u uzivatele, jestli povazuje Ustni sdéleni za stiznost

° nabidnout uzivateli pomoc se sepsanim stiznosti

. informovat uzZivatele o zaznamenani jeho (stni stiznosti do interniho komunikacéniho
programu, kdyz uzivatel nevyuzije pomoc se sepsanim

° poskytnout uzivateli podporu v navazani kontaktu s manazerem sluzby

° pfijmout pisemnou stiZznost

° neprodlené informovat manazera sluzby

IV. ReSeni stiznosti

Kdo resi stiznost:
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. Stiznost na kvalitu sluzby resSi vzdy manazer sluzby.

Evidence:
) Stiznost se zaznamenava v evidencni knize stiznosti pod jejim eviden¢énim ¢islem.
. Archivuje se dle vnitfniho predpisu o skartaci dokumentu.

Setreni stiznosti:

. Manazer fesi stiznost sam odpovidajicim zplUsobem, pfipadné povéri Setfenim jinou
osobu.

) Maximalni doba vyfizovani stiznosti je 30 dn( od pfrijeti stiznosti manazerem sluzby. V
pfipadé nutnosti prodlouzit Ihiitu 30 dnli manazer pisemné informuje stéZovateli.

. Manazer informuje o kazdé stiznosti vykonného feditele organizace.

Informace o vyresSeni stiznosti:

. Manazer zpracuje a preda pisemnou odpovéd' stézovateli.

° Reseni anonymni stiznost bude vyvéSeno na nasténce v blizkosti schranky.

o Manazer nefeSi stiznost na svou osobu, ihned predava k vyfizeni vykonnému rediteli
organizace.

o Pri zjisténi chyby ze strany organizace, mé vedeni sluzby, pfipadné vedeni organizace

povinnost zajistit ndpravu a navrhnout opatieni, které pomiiZe zabranit opakovani.
o Zjistili se podezieni ze spachani trestného cinu, prestupku - pracovnik neprodiené
kontaktuje policii CR (158, 112).

VI. MozZnosti odvolani

V ramci organizace ma stéZovatel moznost podat odvolani nadfizenému organu (vykonny reditel
organizace, spravni rada organizace) a to do 14 dnii od doruceni pisemné odpovédi.

Stézovatel ma také moznost obratit se na nezavisly organ (napf. registrujici organ, ministerstvo
(MPSV), instituce, které se zabyvaji ochranou lidskych a ob¢anskych prav.

VII. Ostatni

Predlohy Setreni stiznosti jsou soucasti vnitfniho predpisu organizace.
Uzivatel miiZze podat stejnym zplsobem i podnét, pfipominku, navrh, pfipadné sdélit ocenéni.
Podnét s nim bude fesit individualné manazer sluzby nebo vykonny feditel organizace.
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