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STIZNOSTI

Pravo stézovat si

UZivatelé, opatrovnici, rodinni pfisludnici a ostatni ob&ané si mohou stéZzovat nebo se jinak vyjadfovat ke
kvalité nebo zpusobu poskytovani socialnich sluzeb v Oaze, aniz by tim byli jakymkoli zplsobem ohrozeni.
Informace o mozZnostech podavani stiznosti jsou ve zjednodudené formé zvefejnény na nasténce v CDS
Oaza a webovych strankach Charity Zabfeh.

|. ZAKLADNi POJMY

STIZNOST

v Stiznost je mozné podat poskytovateli socialni sluzby ve Ihuté 1 roku ode dne, kdy nastala skute¢nost,
ktera je pfedmétem stiznosti.

O stiznost jde vzdy, jedna-li se o poruseni prav uZivatele nebo povinnosti poskytovatele.

Jedna se o projev nespokojenosti uZivatele s poskytovanou socialni sluzbou.

Jde vzdy o zaleZitost, kterou uzivatel jako stiznost vyslovené oznaci. Je potfeba ji dobfe odlisit od podnétu
nebo pfipominky, kterou uZivatel na konkrétni véc upozorni, ale nechce ji dale resit.

UZivatel ma moznost zmocnit k podani stiznosti jinou osobu

Stiznost vyfizujeme vzdy pisemné a evidujeme v Evidenci stiznosti.

Stiznosti vyfizuje vedouci centra. V pfipadé nepfitomnosti pak zastupce (socialni pracovnice).
Stiznosti, jiz je mozné zlepsSit kvalitu sluzby, se zabyva cely kolektiv pracovnikii na poradé
stiediska nebo supervizi.
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Na poskytovani socialnich sluzeb mize podat stiznost:

a) osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

b) zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

c) osoba blizka, nemuze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba poskytovana, s ohledem
na svUj zdravotni stav nebo proto, Ze zemrela,

d) osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

e) c¢len domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, opravnény

f) k zastupovani této osoby podle ob&anského zakoniku, nebo

g) zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb

II. ZASADY

v Neni-li uzivatel spokojen s kvalitou poskytované sluzby, zplsobem jejiho poskytnuti, s respektovanim
svého soukromi Ci prav, je opravnén si kdykoliv osobné stézovat nebo k vyfizeni stiznosti povéfit svého
zastupce.

v' S timto pravem je seznamen socialnim pracovnikem pfi dojednavani Smlouvy o poskytovani socialni
sluzby a nasledné béhem roku pfi pravidelnych setkavanich na Komunité.

v Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti jsou souc¢asti Smlouvy o poskytovani.

v' Podani stiznosti nema vliv na pfistup k danému uzivateli. ReSeni jednotlivych stiZznosti pfimo souvisi se
zvySovanim kvality naSi sluzby.

v’ Stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani sluzby je nutné brat jako zpétnou vazbu a dllezity podnét
pro zlepSovani a rozvoj sluzby

v' Pokud se stiznost netyka poskytovani socialni sluzby (napf. ,Stézuji si, Ze venku prsi.“), neni dale
feSena.

OAZA - centrum dennich sluzeb
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. MOZNOSTI A ZPUSOBY PODAVANI STiZNOSTi

pisemné (do knihy pfani a stiznosti, do schranky na stiznosti 1. a 2.,)
ustné

telefonicky

e-mailem

postou

ANENENENEN

Umisténi schranky na stiznosti

Schranka €. 1: Uzamykatelna schranka v bilé barvé je umisténa v hlavnim v chodbé do budovy Charity
Zabfeh na zdi a je Fadné oznacena.

Schranka €. 2: Uzamykatelna schranka v bilé barvé je umisténa na zdi pfede dvefmi vstupu do Oazy a je
fadné oznacena.

Dal3i moznosti, kde Ize umistit pisemnou stiznost je postovni schranka umisténa na budové Charity Zabieh.

Vybér schranky
Vybér obou schranek provadi personalista Charity Zabfeh, kazdé pondéli cca v 9,00 hodin, v pfipadé
nepfitomnosti v ndhradni termin — nejbliz§i mozny, pfipadné povéfi svého zastupce.

IV, EVIDENCE STiZNOSTi A PRUBEH VYRIZOVANI STiZNOSTi

EVIDENCE STiZNOSTIi
Stiznosti jsou evidovany ve slozce Evidence stiznosti - kde jsou stiznosti ukladany podle data pfijeti. Tato
slozka je uloZzena v kancelafi Oazy.

PRUBEH VYRIZOVANI STiZNOSTI

v At jiz je stiznost podana Ustné nebo pisemné, vzdy ji vedouci centra ¢i povéfeny pracovnik vyfizuje
pisemné.

v' Kazda podana stiznost (pisemna &i Ustni) je vedouci centra nebo povéfenym pracovnikem zaevidovana
a ulozena do Evidence stiznosti v kancelafi Oazy. Kazda stiznost je proSetfena.

v' Se zplsobem vyfizeni stiznosti je stéZovatel seznamen.

v' Odpovéd musi reagovat na vSechny body stiZznosti, jeji soucasti musi byt informace o pfijatych
opatfenich, doporuceni ke zlepSeni daného stavu, pfipadné divody, pro¢ nelze prani vyslyset.

v Anonymné podana stiznost je fadné evidovana, proSetfena a o zplsobu vyfizeni je proveden zapis.
Dale je obsah textu vyvéSen na venkovni nasténce pfed vstupem do Charity Zabfeh. Anonymni stiznost
je dale probrana na Komunité s uzivateli.

StéZovatel ma moznost nahlizet do dokumentace, ktera je o stiznosti vedena a pofizovat z ni kopie nebo
Vypisy.

Kdo stiznost vyfizuje

v Za predani Ustné podané stiznosti zodpovida ten pracovnik, ktery ji pfijal. Podanou stiznost co nejdfive
preda k vyfizeni vedoucimu centra.

v Stiznost na jednotlivé zaméstnance nebo jejich postupy je podavana vedoucimu centra, na vedouciho
centra pak koordinatorce socialnich projektu.

v' K proSetfeni a zodpovédnému posouzeni stiznosti je mozné pfizvat pracovniky, ktefi ke zduvodnéni
souvisejicich skute¢nosti maji co fici.

o - OAZA - centrum dennich sluzeb
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Termin vyfizeni stiznosti

v Stézovatel je vZdy do 30 dnli seznamen s vysledkem Setfeni a je mu predloZeno navrhované feseni Ci
opatreni.

OPRAVNE PROSTREDKY, POSTOUPENI STiZNOSTI PRI NESPOKOJENOSTI S VYRIZENIM A
EDODRZENIM TERMINU

V pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti je uzivatel vyrozumén o dalSim mozném postupu.

Pokud je autor stiznosti nespokojen s feSenim &i vyfizenim své stiZznosti pfimo na pfisluSném stfedisku
socialnich sluzeb, muze se odvolat k nadfizenému nebo nezavislému organu, a to na téchto kontaktech,
optimalné vsak vzdy s dodrzenim nasledujici posloupnosti:
v ramci Vaseho poskytovatele dopomoci a sluzeb:
adresa: Charita Zabreh e-mail: reditel@charitazabreh.cz
reditel Be. Jiri Karger
Zizkova 7/15, 789 01 Zabreh
v zastoupeni zfizovatele Charity Zabieh, tedy Arcibiskupa olomouckého:
adresa: Arcidiecézni charita Olomouc e-mail: vaclav.keprti@acho.charita.cz
reditel Vaclav Keprt
Krizkovského 505/6, 779 00 Olomouc

V pfipadé trvajici nespokojenosti s vyfizenim stiznosti v ramci internich organ(i organizace se jeji autor maze
v pfipadném dalSim kroku obratit na externi organizace mimo strukturu poskytovatele, kromé& socialniho
odboru pfislusné obce ORP, napfiklad na:
adresa: Krajsky urad Olomouckého kraje e-mail: posta@olkraj.cz

vedouci odboru socialnich veci

Jeremenkova 1191/40a, 779 00 Olomouc
adresa: Kancelar verejného ochrance prav - ombudsman e-mail: podatelna@ochrance.cz

Udolni 658/39, 602 00 Brno

Pokud ani pak neni autor spokojen s vyfizenim své stiznosti, nebo pokud by mu nebyla vyfizena
v predepsané 30ti denni Ih(té, ma dalSich 60 dnl (pocitano bud od doruéeni odpovédi nebo marného
uplynuti pfedepsané 30ti denni Ihity) na to pozadat o provéreni vyfizeni této stiznosti dle § 99b zakona ¢.
108/2006 Sb. o socialnich sluzbach:
adresa: Ministerstvo prace a socialnich véci CR e-mail: posta@mpsv.cz

Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2
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