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Pravidla pro prijimani a vyrizovani stiznosti
- zakladni informace o smérnici

Uvodni ustanoveni

Zpusob podavani stiznosti

Zptsob a lhita vyfizeni stiznosti

Informovanost uzivatelii sluzeb o moznostech a zpiisobu podavani stiznosti

I. Uvodni ustanoveni

Pokud je uzivatel sluzby nespokojen se zpiisobem nebo jinym aspektem poskytované sluzby
ma pravo podat stiznost, podnét nebo pfipominku k poskytované sluzbé.

Vymezeni pojmt
— StiZnost — vyjadieni nespokojenosti s kvalitou a zplisobem poskytované sluzby,
S ptistupem pracovnika, s fizenim a organizaci sluzby. Stiznost je pouze takové
vyjadieni, které je vyslovné oznaceno jako ,,Stiznost*
— Podnét — vyjadieni nebo podani nadvrhu na zlepSeni, zménu poskytované sluzby
- Néamitka - za namitku je povazovana ustni nebo pisemna kritika konkrétniho
pochybeni pracovnika

Charita Krnov vita také bézné piipominky a podnéty k poskytované sluzb¢, zaméstnanctim,
prostiedi, dobé poskytovani sluzby a jinym souvisejicim okolnostem.

V piipadé velmi vaznych ptipominek, které nejsou oznaceny nebo deklarovany jako
»Stiznost*, je zapotiebi zjistit, jestli maji byt chapany jako stiznost.

I1. Zpisob podavani stiznosti

Zasady podani stiznosti

Kdo mutze stiznost podat
a) Zadatel o sluzbu, uZivatel sluzby nebo jeho zakonny zastupce
b) Rodinny piislusnik
c) Osoba povéfena zadatelem nebo uzivatelem sluzby
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Zpusob podavani stiznosti, podnéti a namitek
Stiznost muze podat uzivatel, nebo jim zvoleny zastupce:
1. Ustné a to:
- vsidle Charity Krnov, Hlub¢ickd 297/3 , 794 01 Krnov
- v sidle stfediska Zvidalek , Vrchlického 11, Krnov
- vsidle pracovisté¢ CHOS v Bruntale, Zahradni ¢. 885, Bruntal
- ve své domdacnosti vedoucimu sluzby, na jejiz poskytovani si stézuje

Zaméstnanec, ktery piijme ustni stiznost, sepiSe strucny pisemny zadznam a stiznost zaeviduje
do knihy stiznosti.

2. Pisemn¢:

- zaslanim na adresu Charity Krnov ,,Hlubc¢icka 297/3, 794 01 Krnov*

- pisemn¢ sepsanou stiznost piedé uzivatel nebo jim povéteny zastupce
kterémukoliv zamé&stnanci Charity Krnov

- pisemn¢ sepsanou stiznost vhodit do schranky uréené pro podavani stiznosti
Vv prostoru chodby Charity Krnov, Hlub¢icka 297/3, Krnov

- pisemné sepsané stiznosti na sluzbu Nizkoprahového zatizeni pro déti a mladez
Zvidalek, vhodit do schrany urcené pro podavani stiznosti umisténé v chodbé
strediska Zvidalek, Vrchlického 11, Krnov

3. Elektronickou postou:
- stiZnost na sluzby Charitni oSetfovatelské sluzby a Charitni peCovatelské
sluzby na E-mail: krnov@caritas.cz
- Stiznost na sluzby Nizkoprahového zatizeni pro déti a mladez Zvidalek, také na
E-mail: klub.zvidalek@seznam.cz

Zamgéstnanec, ktery kontroluje e-korespondenci, takto pfijatou stiznost vytiskne a postupuje
zpisobem uvedenym pfi pfijeti pisemné stiznosti.

Zaméstnanec, ktery pfevezme pisemnou stiznost, ji pfeda pracovnikovi povérenému vedenim
knihy stiZznosti (socialni pracovnik). Povéfeny pracovnik stiznost zaeviduje v knize stiZznosti.

Ochrana prav stéZovateli

Uzivatelé, kteFi podaji stiznost na kvalitu a zpisob poskytovanych sluZeb nejsou

Z duvodu podani stiznosti v Zadném ohledu ohroZeni a nejsou vii¢i nim uplatnény sankce
ani jiné omezeni nebo nepristojné zachazeni.

StiZnost musi byt naopak povaZovana jako jeden ze zdroji zjiSt'ovani kvality
poskytovanych sluzeb.

I11. Zpusob a lhuta vyrizeni stiZnosti
Postup vytizovani stiznosti se fidi vnitini smérnici ,,Pfijimani a vyfizovani stiznosti®.

1. Stiznost vytizuje vedouci piislusného stiediska (pi. CHOS, CHPS, DS, NZDM -
Zvidalek) na jejiZ poskytovani je stiZznost podana. V piipad¢ stiznosti smé&fované proti
vedoucimu, vyfizuje stiznost feditelka Charity Krnov.

2. Neni-li uzivatel spokojen s vyfizenim stiznosti zaméstnanci uvedenymi
v bodé 1., mize se proti zplsobu vyfizeni stiznosti odvolat a to k:

- Rad¢ Charity Krnov
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- Rediteli Diecézni charity ostravsko-opavské, Kratochvilova 3, Ostrava

3. Zaméstnanci Charity Krnov opravnéni stiznost vytizovat provéri vSechny podnéty
uvedené ve stiznosti, umoziuje-li to situace opatii k pfedmétné zalezitosti ditkkazy (napf.
kopie listin,dokladil), vyjadieni zaméstnance.

O vysledku proseti‘eni stiZnosti se provede zapis — protokol, ktery obsahuje:

e oznaceni st¢zovatele (pokud je znam), datum podani a predmét stiznosti

e zav¢r, jak byla stiznost vyhodnocena

e pfijata opatieni ve vztahu k uzivateli

e samostatnou ¢ast — navrh na opatieni ve vztahu k zaméstnanci (ciim) — tato ¢ast

protokolu se uzivateli, pokud je zndm nezasila.

4. Lhita pro vyfizeni stiznosti je stanovena podle jejich charakteru:
-V béznych vécech — neprodlené

4

5. V ptipad¢€ opakované stiznosti ve stejné véci, kterd byla vyhodnocena jako
neopravnéna a neobsahuje zadné jiné nové podnéty, bude uzivatel pisemné odkazan na
predchozi vysledek Setfeni.

Postup vytizovani stiZznosti se Fidi vnitini smérnici ,,P¥ijimani a vyFizovani stiZnosti*.
Veskeré stiznosti jsou evidovany a vyrizovany, podle narocnosti, nejpozdéji do 30ti dnt
od prijeti.

Nakladéni s béZznymi pfipominkami a podnéty
Pfijimani a vyfizovani ptipominek a podnéth
- Bé&zné ptipominky a podnéty piijima kterykoliv zaméstnanec Charity Krnov (tiskopis
Formulat k podani navrhu na zkvalitnéni socidlni sluzby).
- O pfijatych pfipominkach a podnétech informuje zaméstnanec vzdy vedouciho
stfediska, kterého se tykaji.
- O pripominkach, které se tykaji organizace, informuji zaméstnanci feditele Charity
Krnov.
- Vedouci stiediska nebo feditel pfipominky posoudi a v odiuvodnénych piipadech
rozhodnou o jejich vyuZiti.

Evidence ptipominek a podnéth
- o pfipominkéch a podnétech vede evidenci vedouci stfediska, kterého se pfipominka
nebo podnét tyka (k tomu urceny sesit)
- evidence obsahuje — kdo pfipominku vznesl, zda a jakym zptsobem byla nebo bude
vyuzita

Odvoléni proti vyfizeni stiznosti

V piipadé€ nespokojenosti s vyfizenim stiznosti ma stéZovatel pravo pozadat o proSetieni

u nadfizeného pracovnika ¢i nezdvislého organu:

- pokud stiznost vyfizuje vedouct stiediska — provétuje feditel Charity Krnov,
Hlubc¢icka 297/3, 794 01 Krnov, tel. 554 611 366, e-mail: krnov@caritas.cz

- pokud stiznost vyfizuje feditel — provétuje jeji vyfizeni - Rediteli Diecézni charity
ostravsko-opavské, Mgr. Lukas Curylo, Kratochvilova 3, 702 00 Ostrava , tel. 599 525 941,
599 525 942, e-mail: ludmila@caritas.cz

Dal$i moZnosti odvoléni:

- Biskupstvi ostravsko-opavské, Mons. Frantisek Vaclav Lobkowicz — biskup
ostravsko-opavsky, Kostelni nameésti 3172/1, 728 02 Ostrava, tel. 596 116 522,
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e-mail: kurie@doo.cz ’
- Vetejny ochrance lidskych prav — Udolni 39, 602 00 Brno, tel. 542 542 777,

e-mail: podatelna@ochrance.cz

IV. Informovanost uZivateli sluZeb o mozZnostech a zpisobu podavani stiZnosti

1. Uzivatel¢ jsou informovani o moznostech a zptisobu podavani stiznosti pii jednanich o
poskytovani sluzby, planovani sluzby a uzavirani smlouvy o poskytovani sluzby.

2. Uzivatel¢ jsou informovani o umisténi schranek pro podavani stiznosti.

V Krnové dne 30. 05. 2013
Platnost dokumentu od 01. 06. 2013
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