Obcanské sdruzeni Melius, z.s. — registrovany poskytovatel socidlni sluzby osobni asistence

Karlovarska 195/3, Praha 6 — Repy, PSC 163 00

Pravidla pro podavani
a vyrizovani stiznosti klienti

Pravo podat stiZznost na kvalitu a rozsah poskytovanych sluZeb, piipadné¢ na pribéh

poskytované sluzby ¢i chovéani osobnich asistentli — zaméstnancli, ma kazdy klient,
rodinny ptislusnik, fyzicka ¢i pravnicka osoba zastupujici zajem klienta.
1.17Z podani stiznosti nehrozi klientovi zadné postihy, nevyhody nebo omezeni

poskytované sluzby.

1.2 Klient ma moznost zvolit si nezavislého zastupce pro podani a vyfizovani

stiznosti, ktery jedna v jeho zajmu.

1.3 Podani stiznosti neni povazovano za vyjadieni neptatelskych postoju stézovatele

vaci poskytovateli.

1.4 Stiznosti klient uplatiiuje své pravo na vyjadfeni vlastnich nazort na kvalitu nebo

zpusob poskytované socialni sluzby.

1.5 Stiznosti jsou pfijimany jako vyjadfeni ndzoru klienta a plisobi jako zpétna vazba

vedouci ke zkvalitnovani poskytované osobni asistence a je cestou k aktivni
spoluucasti Klienta.

1.6 Stiznost je mozné podat i anonymng.

Komu lze stiZnost podat:

Stiznost mohou prFijmout vSichni zaméstnanci socialni sluzby osobni asistence

Obcanského sdruzeni Melius, z.s. (dale jen poskytovatel) — osobni asistenti, vedouci
sluzby osobni asistence, pifedseda poskytovatele.

a)

b)

Pokud je stiznost podana osobnimu asistentovi je povinen bez zbyte¢ného
odkladu (nejpozdéji do 3 pracovnich dni) piedat Zpravu o stiznosti vedouci
sluzby osobni asistence.

Vedouci sluzby osobni asistence predava kopii Zpravy o stiznosti bez zbytecného
odkladu (nejpozdéji do 3 pracovnich dnti) predsedovi poskytovatele.

Predseda poskytovatele povéiuje dle obsahu stiznosti vedouci sluzby 0sobni
asistence projednanim stiZnosti.

Osobni asistent — vedouci sluzby osobni asistence — predseda Obcanského
sdruzeni Melius, z.S.

Vedouci sluzby osobni asistence — predseda poskytovatele

Piedseda Obc¢anského sdruzeni Melius, z.s. — vedouci sluzby osobni asistence

Formy podani stiznosti:

Stiznost mtize byt podana:

Osobné v sidle poskytovatele

Telefonicky

Pisemné v listinné podobé na dresu sidla poskytovatele (v hlavicce dokumentu)
nebo do datové schranky poskytovatel: 53b85s2, s uvedenim kontaktni osoby
nebo elektronickou cestou.
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Stiznost Ize podat také anonymné a to:
e Vhozenim do schranky pfed sidlem poskytovatele oznacené napisem ,,Ob¢anské
sdruzeni Melius, z.s.“
e Telefonicky
e Pisemné v listinné podobé na adresu sidla poskytovatele (v hlavicce dokumentu)
nebo do datové schranky poskytovatele: 53b85s2, nebo elektronickou cestou.

Kontaktni osoby:
e Vedouci sluzby osobni asistence: Milada Andélova, tel. 775 555 526,
email: milada.andelova@melius.cz
e Socialni pracovnice: Sarka Lupacova Habrcetlova, DiS., tel. 608 519 241,
Email: sarka.lupacova@melius.cz
e Piedseda Ob¢anského sdruzeni Melius, z.s.: Mgr. Karel Julina,
tel. 775 555 524, email: karel.julina@melius.cz

4. Evidence stiZznosti

4.1 K evidenci stiznosti slouzi Kniha stiznosti, kterd je ulozena v kancelafi
poskytovatele. Ten, kdo pfijal stiznost — vedouci sluzby osobni asistence nebo
predseda poskytovatele — ji zapisSe do Knihy stiznosti. Zapis obsahuje: den a
hodinu pf¥ijeti stiZnosti, stru¢ny popis stiZnosti, hlavni podstatu stiznosti = na
koho nebo na co si stéZovatel stézuje, podpis piijemce stiznosti (vedouci sluzby
osobni asistence, pfedseda poskytovatele).

4.2 Neprodlené je vedouci sluzby osobni asistence vyplnén tiskopis Zprdva o
stiznosti, ktery je zaroven v kopii bez zbyte¢ného odkladu (nejpozdéji do 3
pracovnich dnti) predan piedsedovi poskytovatele.

5. Kdo projednava stiZnosti:

5.1 Na zaklad¢ Zprdvy o stiznosti proSetiuje a projednava stiznost nadtizeny osoby,
proti které stiznost sméfuje, nebo nadiizeny osoby, ktera zodpovida za to, na co
si stéZovatel stézuje.

5.2 Stiznost, jejimz obsahem je stiznost na osobniho asistenta, na praci osobniho
asistenta — prosetiuje a projednava vedouci sluzby osobni asistence.

5.3 Stiznost, jejimZ obsahem je stiznost na vedouci sluzby osobni asistence, na praci
vedouci sluzby osobni asistence — proSetfuje a projednava piredseda
poskytovatele.

6. Odpovéd’ na stiZnost:

6.1 Je vyhotovena vzdy pisemné a obsahuje datum projednani, jaka byla pfijata
napravna opatfeni a odiivodnéni predlozeného feseni.

6.2 Je prokazatelnym zptisobem dorucena K rukam stézovatele (podpis o prevzeti,
dorucenka).

6.3 Pokud se jedna o anonymni stiznost, je vysledek projednani stiznosti — viz bod
6.1. zvefejnén na webovych strankach organizace: www.melius.cz a to podobu
14 dni.

6.4 Stiznost je zpravidla vyfizovdna neprodlené. Lhita pro pisemné doruceni
odpovédi na stiznost je 30 dni od zaevidovani do Knihy stiznosti.
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6.4 Pokud neni stézovatel spokojen se zplisobem vyfizeni stiznosti ma pravo na
odvolani. Odvolani bude Setfit a projednavat predseda poskytovatele.

7. 'V ptipad¢€ nespokojenosti se zplisobem vytizeni odvolani stiznosti, je mozné se obratit

na organy statni spravy ¢i samospravy, nebo na organizace sledujici dodrzovani
lidskych prav s podnétem na proSetieni postupu pfi vyfizovani stiznosti.

Kontaktni adresy:

Hlavni mésto Praha, Magistrat hl. m. Prahy, odbor socialni péce a zdravotnictvi,
Maridnské nam. 2, Praha 1, PSC 110 01,

Kancelar verejného ochrance prav, Brno, Udolni 39, PSC 602 00,
Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 21, Praha 5, PSC 150 00.
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