Charita
Valasské MeziriCi

Terénni sluzba Domino

Stiznosti na kvalitu nebo zpUsob poskytovani socialni sluzby

Neni-li uzivatel, zajemce, i kdokoliv kdo je v kontaktu s Terénni sluzbou Domino
spokojen s poskytovanim sluzby &i respektovanim prav, ma pravo podat stiznost,
podnét, pfani nebo pfipominku.

O moznosti podat stiznost je zajemce informovan pfi uzavirani smlouvy a nasledné
v pribéhu sluzby pfi hodnoceni poskytovani sluzby nebo kdykoliv na pozadani.

Zpusob podani stiznosti:

e Jmenovité nebo anonymné

o Ustné (i telefonicky)

o Pisemné jakymkoliv zplisobem (i emailové), Ize pouzit Formulaf pro podani
stiznosti

Stézovatel ma pravo stiznost doplfiovat, upravovat nebo stahnout zpét.
Komu

e Stiznost muze byt podana kterémukoliv pracovnikovi Terénni sluzby Domino
¢i vedoucimu sluzby.
e Anonymni stiznost mize osoba poslat postou, €i vhodit do postovni

Roznov pod Radhostém.
e Zavyfizeni je zodpovédny vedouci sluzby. Pokud je stiznost na vedouciho,

vyfizeni.

Postup pfi vyfizovani stiznosti

e V pfipadé, kdy pracovnik vyhodnoti, Ze se jedna spiSe o podnét Ci
pfipominku, ktera neni zavazna a nevyzaduje pisemnou odpovéd, fesi toto
pracovnik vysvétlenim, rozhovorem pfimo na misté.

O nastalé situaci, ale informuje vedouciho a ucini o tomto struény zapis do
Knihy stiznosti.

e Pracovnik, kterému je pfedana pisemna stiZznost o tomto ucini zaznam do
Knihy stiznosti a knihu se stiznosti pfedava vedoucimu. Pokud pracovnik
pfijal stiznost ustni formou, ucini o tom zapis do formulafe, pfipadné na
volny list, ktery nosi s sebou. Pracovnik je povinen si rozhovorem ovéfit, zda
stiZznosti porozumél spravné.
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Pisemnou podobu stiznosti nasledné pracovnik pfedava vedoucimu sluzby.
Vedouci sluzby nejprve vyhodnoti, zda je stiznost opravnéna ¢i
neopravnéna- tzn. zda se vztahuje €i nevztahuje ke kvalité ¢i zpasobu
poskytovani sluzby.

Jestlize bylo podani shledano jako neopravnéné, vyhotovi o tomto vedouci
zapis a pfeda osobé, ktera ho podala

Jestlize byla stiZznost shledana jako opravnéna, je vyhotovena pisemna
odpovéd, ktera zahrnuje i informace o tom, jaka opatfeni byla pfijata, aby se
situace zlepsila.

Odpovéd musi dale obsahovat tyto formality: datum, misto, jméno a pfijmeni
osoby, ktera stiznost vyfizuje. Musi byt psana jednoduchym a srozumitelnym
zpusobem.

Pisemna odpovéd je pfedana dotyéné osobé (osobné, postou, emailem)

V pfipadé anonymniho podani je odpovéd vyvéSena na dvefich Terénni
budové Charity v Roznové pod Radhostém (Pivovarska 2190)- dle mista
podani.

Povinnosti vedouciho Terénni sluzby je denné zkontrolovat si doSlou postu
dle Knihy posty. Stejné tak v Roznové pod Radhostém postu vybiraji
pracovnici Denniho stacionare, ktefi postu pfedavaji pfimo pracovnikiim
sluzby.

Terminy pro vyrizeni stiznosti

>

Stiznost je vyfizena zpravidla ihned, nejdéle vSak do 30 dn.

V pripadé nespokojenosti s vyfizenim podani si osoba muze stézovat
nadfizenym tj.

e Reditel Arcidiecézni charity Olomouc (Vaclav Keprt, Kfizkovského 6,
779 00 Olomouc)

Nebo nezavislym institucim:

Krajsky ufad Zlinského kraje — Odbor socialnich sluzeb tf. T. Bati 21, 761 90
Zlin

Arcibiskupstvi olomoucké — zfizovatel, Wurmova 562/9, 779 00 Olomouc
Vefejny ochrance prav — Udolni 39, 602 00 Brno
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Evidence:

e Kniha stiznosti- jde o sloZku, kde jsou listy ur€ené pro pfehlednou evidenci
a v dalSich slozkach jsou ulozena oCislovana papirova podani a odpovédi.
Kniha je ulozena v uzamykatelné skfifice v kancelafi sluzby.

e Formularf pro podani stiznosti- jde o navodny list, ktery je mozno vyuzit
k podani stiznosti

Priloha:
Formulaf pro podani stiznosti

Zavérecné shrnuti — prava uzivatelu:

Kazdy z uzivatell sluzby, ma pravo

ma pravo byt informovan o moznosti podat stiznost, postupu a svych
pravech.

vyjadfit svoji stiznost pfani, pfipominku i podnét.

ma pravo na to byt v podavani a feSeni stiznosti zastupovan

ma pravo podat svoji stiznost anonymné

ma pravo svou stiznost upravovat, doplfiovat, stahnout zpét

ma pravo na srozumitelnou pisemnou odpovéd o tom, jak byla stiznost
vyfizena

ma pravo se odvolat k nezavislym organim a institucim
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