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J Pravidla pro reSeni namétu, pripominek a stiZznosti

Res vitae, z. s.

A. Obecna ustanoveni:

Tento vnitini pfedpis stanovi pravidla pro zachdzeni s naméty, pripominkami a stiznostmi klientti socidlnich
sluzeb Res vitae, z. s. a je zavazny pro vSechny pracovniky Res vitae, z. s.
Res vitae, z. s., poskytuje klientim tyto socialni sluzby:

o Pecovatelska sluzba

e Manzelska, rodinné a obCanska poradna

e Krizové centrum

e Linka dvéry
Cilem Res vitae, z. s., je zajiSténi a udrzeni vysoké kvality vSech téchto sluzeb. Podané naméty, pfipominky a
stiznosti jsou vitanym ndstrojem pro sebereflexi a zlepSovani prace organizace. Néasledujici ¢lanky téchto
Pravidel jsou vénovany pfedevsim stiznostem, pro jejichz podavani, feSeni a evidenci jsou stanoveny piesné
postupy. Neni vzdy jednoduché rozlisit, kdy se jednd o ndmét ¢i pfipominku, které mohou inspirovat nebo
upozornit na mozna zlepSeni, a kdy se jedna o stiznost, kterou je tfeba feSit se v§i vaznosti. Pfi tomto
posuzovani je rozhodujici prani klienta — jestlize si pteje, aby jeho vyjadieni bylo povazovano za stiznost, je
toto respektovano.

B. Manipulace se stiZnostmi:
1. Prava a povinnosti

1.1 Klient

e Ma pravo si sté¢Zovat na cokoliv, co se tyka poskytovani sluzeb, naptiklad se miize jednat o prostiedi,
kde je sluzba poskytovana nebo o jednani pracovniki Res vitae, z. s.

e Mad pravo svou stiznost kdykoliv odvolat.

e Ma pravo byt pii podani a feSeni své stiznosti zastoupen jinou osobou (napt. svym piibuznym) vné
Res vitae, z. s., nebo jinou organizaci.

e Ma pravo, aby byla pfi feSeni stiZznosti zaml¢ena jeho totoZnost, jestliZe si to preje.

e Ma pravo byt informovan o zplsobu feSeni své stiznosti do 30 dntli od jejiho podani.

e Ma pravo se odvolat k Vyboru Res vitae, z. s, v ptipad¢, Ze je nespokojen s feSenim své stiznosti nebo
v pripad¢, ze o jejim feSeni neni informovan do 30 dni od jejiho podani.

e 'V piipadég, Ze je nespokojen s vyfizenim své stiznosti, eventualné odvolani, ma pravo se obratit na jiny
nezavisly organ.

1.2 Pracovnik Res vitae, z. s.

Jestlize se na pracovnika Res vitae, z. s., obrati klient s ndmétem, pfipominkou nebo stiznosti, je povinnosti
pracovnika upozornit klienta na jeho pravo podat stiznost a nabidnout mu pomoc se zpracovanim pisemné
formy stiznosti nebo zprosttedkovat schiizku s vedoucim ptislusné socidlni sluzby. V ptipad¢, ze obdrzi od
klienta pisemnou stiznost, je povinen ji piedat pfislusnému vedoucimu socialni sluzby k feseni.

1.3 Res vitae, z. s.
e Je povinen zajistit, aby podavatel stiznosti nebyl v této souvislosti zadnym zptisobem diskriminovan.



Je povinen zabyvat se vSemi pfijatymi stiznostmi, které souvisi s poskytovanim socidlnich sluzeb.
Ma pravo nezabyvat se feSenim stiznosti, které nesouvisi s poskytovanim socidlnich sluzeb.

Je povinen vSechny pfijaté stiznosti fadné evidovat.

Je povinen zajistit dostupnost Pravidel pro feSeni namétil, pripominek a stiznosti ve vSech socialnich
sluzbach a na webovych strankach Res vitae, z. s.

2. Podéani stiZnosti - jakym zpiisobem je moZné podat stiZnost:

Sd¢lit ustn€, pisemné nebo e-mailem, jakémukoliv pracovnikovi Res vitae, z. s., (pecCovatelce,
socidlnimu pracovnikovi, vedoucimu urcité socidlni sluzby, psychologickému nebo pravnimu poradci,
piedsedovi, mistopfedsedkyni, ekonomce apod.) nebo Vyboru Res vitae, z. s.;

zaslat pisemn¢ nebo e-mailem na adresu sidla Res vitae, z. s.;

anonymn¢ vhodit do Schranky pro naméty, pfipominky a stiznosti v misté sidla Res vitae, z. s., tuto
schranku vybira povéteny socidlni pracovnik 1x tydné.

3. ReSeni stiZnosti

Vsechny piijaté stiznosti jsou feSeny pisemné, a to i v piipadé stiznosti podané ustné.

StiZznosti (anonymni 1 neanonymni) fesi vedouci té dané socialni sluzby, které se stiznost tyka. Podle
povahy stiznosti se projednani mohou ucastnit 1 dals§i pracovnici Res vitae, z. s., (clen Vyboru Res
vitae, z. s., apod.).

Pisemné vyjadieni ke stiznosti obdrzi klient nejdéle do 30 dni od data jejiho podani. Jestlize se tak
nestane, ma klient pravo se obratit na Vybor Res vitae, z. s.

Klient se proti vyjadreni k jeho stiznosti mize odvolat k Vyboru Res vitae, z. s., do 14ti dnti od doby,
kdy mu bylo toto vyjadieni doruceno.

Odvolani se podava v pisemné formé na adresu sidla organizace. Res vitae, z. s., je povinen na
pisemnou stiznost ¢i odvolani odpovédét pisemné do 30-ti dnli ode dne doruceni. Ve vyjimecnych
ptipadech lze lhitu prodlouZzit max. na 90 dnt. Proti vyfizenému odvoldni se v rdmci organizace jiz
nelze odvolat. Klient mé pravo podat podnét k vefejnému ochranci prav: Vetfejny ochrance prav,
Udolni 39, 602 00 Brno.

4. Evidence stiZnosti

Vsechny pfijaté stiznosti klientli jsou evidovany. Za tuto evidenci odpovida v piislusné socialni sluzb¢ jeji
vedouci. Stejné tak v pfipad¢ odvolani ke stiznosti.

Eviduje se:

datum pfijeti stiznosti

vlastni stiznost

jméno podavatele, je-li uvedeno

jméno osoby, kterd pomohla klientovi s formulaci stiZznosti, je-1i takova
jméno osoby, ktera stiznost piijala

jména osob, které se podilely na feSeni stiznosti

zaznam projednani stiZznosti a vyjadieni ke stiznosti

datum a zpisob doruceni vyjadreni klientovi.

Tato evidence podléha natizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679 (GDPR) a zdkonu ¢. 110/2019
Sb., o zpracovani osobnich Udajl, v platném znéni. V jednotlivych socidlnich sluzbach je zvefejnén kontakt:
Vefejny ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno, kam je mozné se obratit v p¥ipadé nespokojenosti s fesenim
stiznosti Res vitae, z.s.

Dne 1.1.2026 v Karlovych Varech
Ing. Bc. R. Andrejskova, v.r.






