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Stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani osobni asistence

(zkracena verze pro klienty)

l. Co je stiznost, kdo a jak si mlize stézovat a komu
Podnét = namét ¢i navrh na vylepseni kvality poskytované osobni asistence.
PFipominka = vysloveni kritiky drobnych nedostatkd, které vSak nemaiji zasadni charakter.
Stiznost = takové sdéleni, které vyjadruje nespokojenost s kvalitou nebo zplisobem poskytovani osobni
asistence.

Na sluzbu nebo zpUsob jejiho poskytovani mize podat stiznost jakakoliv osoba (napf. klient sluzby, rodinny
prislusnik, kamarad nebo kterykoliv obéan).

Stiznosti je mozné podat:
— osobné jakémukoli pracovnikovi osobni asistence,

— telefonicky na telefonickou linku feditelky Charity Trinec tel.: 724 257 219, nebo na kontakt
vedouci zafizeni Charitni asistencni sluzby tel.: 731 693 660 a to v pondéli az ¢tvrtek od 8:00 do
15:00 hod., patek od 8:00 do 13:00 hod.,

— pisemné na adresu Charita Tfinec, Lidicka 1272, 739 61 Trinec,

- elektronickou postou (e-mailem) na adresu monika.byrtusova@trinec.charita.cz,

— anonymné do schranky na anonymné podavané stiznosti, ktera je umistény na adrese
Lidicka 1272, 739 61 Trinec. Pracovnik zafizeni jednou tydné obsah schranky doruéi do zarizeni
poskytovatele na ul. Lanska 128, 739 61 Trinec.

I. Postup vyrizeni stiznosti
Pracovnik sluzby:

— prijme Vasi stiznost, vyslechne Vas a zaznamena, co sdélujete,

— provéri vSechny skutecnosti, které s Vasi stiznosti souvisi,

— rozhodne, zda je Vase stiznost opravnénd, ¢astecné opravnéna nebo neopravnéna,

— u opravnéné (i Castecné opravnéné stiznosti pracovnik zajisti prijeti napravnych opatreni
k vyreSeni situace,

— ktery vyrizuje stiznost, se s Vami domluvi na osobnim jednani, na kterém Vas srozumitelné
seznami s pribéhem a vysledky provérovani stiznosti,

— provede o stiznosti a jejim prosetfovani pisemny zaznam a odpovéd’, ktera bude obsahovat
informace o prlbéhu a vysledcich provérovani, pfipadné pfijata napravna opatreni Vam bude
predana.

Lhita pro vyfizeni stiznosti je 28 dni ode dne jejiho podani.
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U anonymné podané stiznosti je jeji vécny obsah i vysledek prosetreni zverejnén na verejné pristupném
misté v prostorach zafizeni osobni asistence na ul. Lanska 128, Tfinec. Dokument bude na misté
ponechan zverejnény 30 dnd.

[l. Provéreni postupu vyrizovani stiznosti
Pokud nejste spokojen s postupem preSetfeni a vyfizeni Vasi stiznosti, mlzete se obratitna nadfizené
organy di instituce, které se Vasi stiznosti budou dale zabyvat.

MUlzete se obracet na:
Biskupstvi ostravsko-opavské (nadfizeny organ), Kostelni namésti 3172/1, 702 00 Ostrava, Moravska
Ostrava, tel.: 596 116 522, 597 822 200, e-mail: kurie@doo.cz.

Krajsky Ufad Moravskoslezského kraje v Ostrave, ktery se zabyva hodnocenim kvality poskytovanych
socialnich sluzeb (Krajsky Urad Moravskoslezského kraje, 28. fijna 117, 702 18 Ostrava, e-mail:
posta@msk.cz, web: www.msk.cz).

Mlzete se obratit také na Kanceldi vefejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno,
tel.: 542 542 111, 542 542 777, e-mail: podatelna@ochrance.cz.

IV.  Zasady pri vyFizovani stiznosti
V Charité Tfinec jsou stiznosti vyfizovany s ohledem na:

- diskrétnost a bezpeci — pracovnik, ktery vyrizuje stiznost, je povinen vytvorit prostredi pro
jednani, které je nerusené. Bude s Vami jednat o samoté a na jednani bude mit dostatek Casu.
VSichni pracovnici jsou povinni zachovavat micenlivost.

- objektivnost a spravedinost - pracovnik je povinen pristupovat k informacim, které mu Vy
nebo nékdo z Vasich blizkych sdéli s dlvérou ve Vase sdéleni. Pracovnikpfi projednavani
neznevyhodiuje Zadnou ze zGCastnénych stran, vSechny skutecnostiprovéfi diikladné, nezavisle a
objektivné.

- napravna opatreni — na zavér prosetreni opravnéné stiznosti pracovnik zajisti prijeti opatreni,
ktera povedou k naprave.

— provéreni postupu pri vyrizovani stiznosti — v zapisu o vyrizeni stiznosti budete informovani
o moznostech obratit se v pripadé nespokojenosti na nadrizeny organ nebo instituce, které se
zabyvaji ochranou lidskych prav.
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