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STANDARD 7. Stiznosti na kvalitu nebo zptsob poskytovani socialni sluzby

Kazdy uzivatel ma moznost stéZovat si samostatné, ptipadné zprostiedkované na kvalitu
nebo zplsob poskytovani socialnich sluzeb.

Stézovatel ma v piipadé potieby pravo na tlumocnika. Agentura domaci péce LADARA, o.p.s
je napomocna pii jeho zprosttedkovani a dba na to, aby tlumocnik byl nezaujaty. Jedna se o
piipady, kdy je stéZovatel cizi narodnosti, neslysici apod.

Stiznosti piijima kterykoliv pracovnik, ktery poskytuje nebo zprostiedkovava socialni sluzby,
ato vpisemné formé€. Pii Ustni stiznosti ucini pracovnik o stiznosti pisemny zidznam ve
spolupraci s uzivatelem. Pokud tuto moznost uzivatel odmitne, informuje pracovnik o stiznosti
neprodlen¢ vedouciho stiediska (pfipadné jeho zastupce) a spole¢né stiznost zaeviduji do Knihy
evidence stiznosti Z 21.

Agentura doméci péce LADARA o.p.s ma pred kancelati provozovny (Zavodu miru 227,
36017 Karlovy Vary) umisténu vetejné piistupnou schranku, kterd umozni anonymni podavani
stiZznosti.

Pracovnici jsou povinni zachovat v pifipadé¢ Zzadosti stézovatele mlcenlivost totoznosti
stézovatele.

K podéni a vyfizeni stiznosti je uzivatel opravnén zmocnit tfeti osobu jako svého zastupce.
O vysledku vyfizeni Zzadosti je zastupce uzivatele, ktery byl zmocnén k zastupovani,
srozumitelné informovan s ohledem na povinnost ochrany osobnosti a osobnich tdajt.

Povéteny pracovnik vyfidi stiznost nejpozdéji do 28 dnl. O prodlouzeni denni lhuity
u stiznosti, kterd vyZaduje ke svému vyftizeni delsi lhitu, bude stéZovatel pisemné srozumitelné
informovan. Jednoduché stiznosti budou vyfizeny v tydenni lhiité; zavazné stiznosti se vytizuji
bez zbytecného odkladu.

Stiznosti jsou vyfizovany pisemnou formou, mohou vSak byt vyfizeny i Gstni formou. Podle
okolnosti, s ohledem na situaci, socialni a zdravotni stav sté¢zovatele, ho mlze povéteny
pracovnik po pfedbézné domluvé navstivit a pisemnou odpoveéd’ doplnit tstnim objasnénim.

Pisemna stiZznost a jeji pisemné vyiizeni budou vlozeny do osobniho spisu uZivatele. Pokud
ma stiZznost vliv na individudlni plan uZivatele nebo smlouvu, pracovnik zodpovédny za vedeni
dokumentace zménu zaznamena do pfislusné dokumentace.

V piipad¢ nesouhlasu se zpisobem vyfizeni stiznosti ma uzivatel pravo podat odvolani. Se
svou stiznosti se mlize rovnéZ obratit na Krajsky ufad Karlovarského kraje jako k registrujicimu
organu, nebo na vefejného ochrance lidskych prav atp. StéZovatel pii postupovani stiznosti
vys$i instanci je povinen vzdy pfilozit kopii pisemné odpovédi nizsi instance (kontakty viz
nize).
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Kontaktni adresy

Agentura domaci péée LADARA o.p.s.
Zavodu miru 227, PSC 360 17

Telefon — vedouci provozu: 777 134 452,
Telefon - feditelka 777 121 142, 353 563 595

Verejny ochrance prav

Udolni 39

Brno 602 00

Telefon: 542 542 888, 542 542 777
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Priloha ¢.1 Kniha stiznosti a reklamaci

Agentura domici péée LADARA o.p.s.
Sxoinl 736, 360 17 Karlowy Vary

Kniha stiznosti a reklamaci - rok 2008
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ZH platnest od 1.4.2007
Forma: Lznani ] Powvrzeni
Di["mf dopis, - Kitan, jiny Hesloviiy popis neshody, pfedméty | Zplsob vyporadani x Schvaleny zpdsob | Plsemnad cdpoved’, | Podpis Darum vyporadant
pfijer A subjekT raklamace, podani naman NP die V5 02.07 neuznanl | wvyfizenireklamaca | projecnani podani | fedusle | rozhodnod | poversnym
mail, ustni reklamace pracovnikam
varze 1. sirana 14

Platnost od 1.5.2013 Strana 3 (celkem 3)



