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Stiznosti na kvalitu a pribéh poskytovani sluzby

Kazdy uzivatel sluzeb Obc¢anské poradny (dale jen OP) Charity Zabteh ma pravo si stézovat,
pokud neni spokojen se zpusobem poskytovani sluzby a to bud’ osobné, nebo prostrednictvim
povéfeného zastupce. Muze také podat pripominku ¢i podnét souvisejici s poskytovanou

sluzbou.
Podnét — podani uzivatele nebo jiné osoby ke zlepSeni kvality socialni sluzby

O podnét se miize jednat tehdy, pokud obsah sdéleni neobsahuje informace o néjakém diilezitém
porusent prav uzivatele ¢i povinnosti poradny. V pripadé podani podnétu a pripominky musi

mezi organizact a podavajicim existovat diivera, ze ustni komunikace povede k vyreSeni situace.

Stiznost — projev nespokojenosti uZivatele nebo jiné osoby s poskytovanou soc. sluzbou, nebo

zpisobem, jak je poskytovana (napf. poruSeni prav uzivateld ¢i povinnosti poskytovatele).

Podnét mlze byt vyfizen ustné, neni o ném dale vedena evidence, stiznost musi byt vzdy

vyfizena pisemné.

O moZnosti podat podnét ¢i stiznost je informovan jiz zajemce o sluzbu pii jednani o
poskytovani sluzby. Je poucen o tom, jak si mize st¢zovat, komu, v jakych lhiitach bude
stiznost vyfizena a ma K dispozici adresy na dal$i subjekty, kam se muze v pfipadé
nespokojenosti s vytizenim stiznosti obratit. UZivatel si mize svobodné zvolit nezavislého

zastupce, ktery ho bude pfi vyfizovani stiznosti ¢i pfipominek zastupovat nebo doprovazet.

Moznosti a zpusoby podani stiZnost

1. pisemné do Knihy ptéani a stiznosti nebo vhozenim do schranky na pfipominky
a stiznosti na budové na budove sidla OP, ulice Valova 9 v Zabfeze nebo Zamecka 11

v Mohelnici.
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2. osobné,

3. telefonicky,
4. e-mailem,
5. postou.

Kde a komu muze byt stiZznost podana

osobné nebo pisemné

= vedouci OP Mgr. Simon¢ Podhoroveé, a to bud’ osobné, nebo na adrese:
Obcanska poradna Obcanska poradna
Charita Zabteh Charita Zabteh
Valova 9 Hradska 380
789 01 Zabieh 89 83 Lostice

E-mail: veouci.poradna@charitazabreh.cz, tel. 583 412 589

= koordinatorce socialnich projektti Charity Zabteh Zdenice Hrubé, DiS. na adrese:
Charita Zabieh
Zizkova 15
789 01 Zabteh
E-mail: socialni.sluzby@charitazabreh.cz, tel. 583 412 587, kl.21

Evidence stiznosti

Stiznosti jsou evidovany v piislusném formulaii pro vyfizovani prani, vzkazl a stiznosti!, které
jsou uchovavany v Sanonu oddélné od dokumentace uzivatelti. Do formulafe se zaznamenava
zdroj stiznosti, datum pfijeti, obsah zpravy, zpiisob feseni, kdo je zodpovédny za vyfizeni
stiznosti a termin vyfizeni stiznosti. Pfi Gistnim podani stiznosti je zapisovatel povinen si ovéfit,
zda vSe zapsal tak, jak stézovatel zamyslel (konkrétni vyroky stézovatele, nikoliv vlastni
interpretace). Nasledné jsou vSechny stiZznosti zaznamenany do Knihy stiZznosti. O podani

stiznosti vedouci OP vzdy informuje koordinatorku socidlnich projekti.

Vyrizovani stiznosti

Stiznosti ustni 1 pisemné jsou vyfizovany pisemné. Vyfizovanim stiznosti tykajici se
poskytovani sluzeb OP je povéten v nasledujicim potadi:

- vedouci OP

! Formuléf pro vyfizovani pfani, vzkazi a stiznosti viz. piiloha ¢. 7
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- koordinatorka socialnich projektt.
Stiznost je vyfizena do 14 dnl vzdy pisemné, ve dvojim vyhotoveni pfi¢emz jednu kopii

dostane uzivatel a jedna kopie ztistava ptilozena u formulafe pro vyfizovani stiznosti.

Anonymni stiZnosti

Existuji 1 moznosti podani anonymni stiznosti. Uzivatelim se nabizi jako mozné varianty
podani anonymni stiznosti — poStovni zasilka, email nebo telefon, anonymni schranka.
O zpusobu vyfizeni anonymni stiznosti se mtize dotycna osoba dozvédet vyveésenim vytizeni
stiznosti na nasténce c¢ekarné OP, a to po dobu 1 mésice, dojde-li stiznost emailem, je

odpovézeno touto cestou.

Kniha piani a stiZznosti a schranka davéry

V ¢ekarn¢ OP je Kniha piani a stiznosti, do které je mozné zapsat piipominku, pfani nebo
stiznost. Jako schranka na pfipominky a stiznosti slouzi schranka, ktera je oznacena jako misto,
kam kdokoliv maze vhodit svoji pfipominku nebo stiznost.

Schranka se vybirda 1x tydné, a to 2 pracovniky Charity Zabieh (vedouci OP, vedouci
pecovatelské sluzby v Zébieze a vedouci OP a vedouci Denniho staciondfe Okynko v

Mobhelnici). O vybrani schranky je u¢inén zdznam, ktery je podepsan vybirajicimi.

Kazdy uzivatel nebo jeho rodinny pfislusnik je jiz pfi jednani o sluzbé poucen, ze poskytovatel
vnima veskeré pripominky a ndmitky jako zpétnou vazbu a podnét pro zkvalitnéni sluzeb OP.

Uzivateli je zajiStén rovny piistup a ochrana pied negativnim hodnocenim.

Moznosti odvolani

Pokud neni uZzivatel spokojen s vyfizenim jeho stiZnosti, miize se odvolat k:
1. Rediteli Charity Zabieh

Bec. Jifi Karger

Charita Zabteh

Zizkova 15

789 01 Zabieh

tel. 583 412 588

e-mail: reditel@charitazabreh.cz

2. Ptedsedovi Rady Charity Zabteh
Petr Haltmar
Zizkova 15
789 01 Zabieh
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3. Rediteli Arcidiecézni charity Olomouc

Véclav Keprt

Kiizkovského 6

772 00 Olomouc

tel.: 585 229 380

e-mail: vaclav.keprt@acho.charita.cz

4. Nezavislému orgénu - Obec, Kraj, Kancelaf vetejného ochrance prav atd.

Obec:

Meésto Zabieh
Masarykovo namésti 510/6
789 01 Zabteh

Mésto Mohelnice
U Brany 2
789 85 Mohelnice

Msésto Lostice
Namésti Miru 1
789 83 Lostice

Kraj:

Olomoucky kraj
Jeremenkova 40a
779 11 Olomouc

Kancelar vetejného ochrance prav:
Veftejny ochrance prav

Udolni 39

Brno, 602 00

Cesky helsinsky vybor

Stefanikova 21

150 00 Praha 5

(budova Utadu prace MC Praha 5, 1. patro)
e-mail: info@helcom.cz

5. Inspekénimu orgéanu:

Utad prace Ceské republiky - krajska pobocka v Olomouci
oddéleni kontrolné pravni

Vejdovského 988/4

779 00 Olomouc 9

tel.: 950 141 459
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Vvhodnoceni stiZznosti

Vzdy 1x zarok ptedklada vedouci OP knihu stiznosti fediteli organizace ke kontrole (o kontrole
je zde proveden zépis). Dale v lednu nasledujiciho roku provede vedouci OP analyzu podanych

stiznosti. S vystupy seznami koordinatorku socialnich projekta.
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