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Postup podavani a zpracovani stiznosti ve sluzbach Charity Novy Hrozenkov

V nasi organizaci klademe duraz na kvalitu poskytovanych sluzeb. NasSi uzivatelé/klienti
maji nezpochybnitelné pravo stézovat si nebo podat pfipominku/podnét na kvalitu nebo
zpusob poskytovani socialnich sluzeb. Jakykoliv podnét chapeme jako moznost zaméfit se na
kvalitu dané sluzby. Kromé stiznosti, pfipominek a podnétl radi uvitame i zpétnou vazbu
formou pochvaly.

Garantujeme, ze podanim stiznosti nebude uzivatel/klient zadnym zpuasobem ohrozen
a nepociti zadnou Ujmu v pfipadé vyuziti tohoto prava.

Stiznost muze podat samotny uzivatel/klient, ale také ten, kdo socialni sluzbu sam
nevyuziva — jeho rodina, kamarad, zmocnénec nebo opatrovnik, pracovnik jiné socialni sluzby
nebo kdokoliv, v jehoz zajmu je ochrana prav uzivatele/klienta, nebo ma potiebu si stézovat
na prabéh socialni sluzby. Stiznost na pribéh sluzby muize podat také zameéstnanec
poskytovatele.

UZivatelé/klienti jsou o moznosti podat stiZznost, pfipominku, podnét informovani uz na
zaCatku poskytovani sluzby — jiz pfi vstupu do sluzby prostfednictvim pisemnych pravidel,
které dostavaji pfi uzavieni smlouvy o poskytovani socialni sluzby. U uzivateli/klientd se
specifickymi potfebami komunikace bude zvolena alternativni forma seznameni se s moznosti
podat stiznost, pfipominku, podnét.

Stiznost se podava poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému sméruje, a to ve Ihté do
1 roku ode dne, kdy nastala skute€nost, ktera je pfedmétem stiznosti.

Jak stiznost podat?

<Y osobné kterémukoliv pracovnikovi dané sluzby/organizace

¢)) telefonicky viz Seznam kontaktu v pfiloze

D4 pisemné (moznost vyuzit Formular pro podani stiznosti, podnétu a pripominek) na adresu
Novy Hrozenkov 504, 756 04 Novy Hrozenkov, pfipadné vhodit do ,,Schranky prani
a stiznosti“, ktera se nachazi v budové kazdé sluzby:

e Organizace Charita Novy Hrozenkov — jako schranka stiznosti slouzi oznacena
postovni schranka umistnéna u hlavniho vstupu do budovy na adrese N. Hrozenkov
504, 756 04

e Pecovatelska sluzba, sluzba Osobni asistence, Socialni rehabilitace Lavka a Poradna
sv. Rity — oznagend schranka umistnéna u hlavniho vstupu do budovy na adrese Novy
Hrozenkov 504, 756 04, ktera slouzi zaroven jako poStovni schranka

e Denni stacionaf Sluneénice — schranka v 1. patfe budovy na adrese Halenkov 191,
756 03 mezi hlavni a odpocinkovou mistnosti a také postovni schranka pred vstupem
do budovy

o Charitni odlehCovaci sluzba — schranka v 2. patfe budovy na adrese Halenkov 191,
756 03 vedle vytahu a také postovni schranka pfed vstupem do budovy
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e Dum pokojného stari — schranka v pfizemi budovy ve vstupni hale, schranka v 1. patfe
vedle schodisté a také schranka pred vstupem do budovy na adrese Novy Hrozenkov
124, 756 04

@ poslat emailem Feditelce organizace reditel@nhrozenkov.charita.cz nebo vedoucim
jednotlivych sluzeb (viz Seznam kontaktt)

Postup pfi feseni stiznosti

Ve véci stiznosti rozhoduje povéreny pracovnik nejpozdéji do 30 dnd od podani.
V odlvodnénych pfipadech se Ih(ta mize prodlouzit o dalSich 30 dnd, poskytovatel v§ak
0 tom musi osobu podavajici stiznost informovat. S ohledem na charakter stiznosti navrhneme
osobni projednani stiZznosti, kde se budeme snazit zjistit veSkeré skuteénosti k vyfeSeni
stiznosti. V pfipadé anonymni stiznosti postupuje organizace stejné, jako pfi bézné stiznosti.

O vyfizeni stiznosti bude stéZovatel vyrozumén vzdy pisemné, v pfipadé anonymni
stiznosti bude vysledek zvefejnén na webu organizace a také u vstupnich dvefi do budovy
organizace CHNH na adrese Novy Hrozenkov 504, 756 04 po dobu 30 dni.

Stiznost nesmi byt svéfena k vyfizovani pracovnikovi, proti kterému sméfuje, nebo ktery by
mohl byt osobné zainteresovan na jejim vyfizeni. Kazda stiznost je evidovana.

StéZovateli je umoznéné nahlizet za pfedem stanovenych podminek (viz Vnitfni pravidla)
do dokumentace o stiznosti, pofizovat z ni kopii nebo vypis.

Za stiznost mohou byt povazovany i neverbalni projevy uzivatelU/klientd (napf. plac, kfik,
agresivni chovani). K feSeni takovéto stiznosti provedou pracovnici dané sluzby analyzu
chovani uzivatele/klienta na zakladé které ur¢i podstatu a smysl jeho ,stézujicich® projevu.
Klicovy pracovnik sepiSe zaznam o situaci, ktery pfeda vedoucimu sluzby k feseni.

Na koho se obratit pri nespokojenosti s vyfizenim stiznosti?

V pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti se muze stézovatel odvolat na néktery
z nadfizenych nebo spravnich organu:

> Arcidiecézni Charita Olomouc, Kfizkovského 6/505, 779 09 Olomouc, tel: 585 229 380

» Arcibiskupstvi olomoucké, Wurmova 562/9, 779 00 Olomouc, tel.: 587 405 111,
ado@ado.cz

» Krajsky ufad Zlinského kraje, tfida Tomase Bati 21, 761 90 Zlin, tel.: 577 043 111,
podatelna@kr-zlinsky.cz

> Verejny ochrance prav, kancelafr Verejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno,
tel.: 542 542 888, podatelna@ochrance.cz, web: www.ochrance.cz

V pfipadé nesouhlasu stéZovatele s vyfizenim stiznosti nebo v pfipadé, kdy stiznost nebyla
vyfizena ve stanovené |hité, je mozné ve |haté 60 dnl od predani vyfizené stiZznosti nebo od
uplynuti stanovené lhaty pozadat MPSV o provéreni vyfizeni této stiznosti:

» Ministerstvo prace a socialnich véci, odbor socialnich sluzeb, Na Pofi¢nim pravu 1,
128 01 Praha 2, tel.: 221 921 111, posta@mpsV.cz
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Priloha 1_ Seznam kontaktu

Seznam kontaktt
Reditel organizace

reditel@nhrozenkov.charita.cz

Pecovatelska sluzba, Osobni asistence

chps@nhrozenkov.charita.cz

Poradna sv. Rity

poradna@nhrozenkov.charita.cz

Duam pokojného stari

dps@nhrozenkov.charita.cz

Charitni odleh¢ovaci sluzba

os@nhrozenkov.charita.cz

Socialni rehabilitace Lavka

rehabilitace @nhrozenkov.charita.cz

Denni stacionar Slunecénice

dss@nhrozenkov.charita.cz

Domaci zdravotni péce

sestra@nhrozenkov.charita.cz

Socialni doprava

socialnidoprava@nhrozenkov.charita.cz

Pdjéovna kompenzaénich a zdravotnickych pomiicek

pujcovna@nhrozenkov.charita.cz

Doma — domadci hospicova péce

doma@nhrozenkov.charita.cz
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