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SLUZBA

PODAVANI A VYRIZOVANI STIZNOSTI

Charitni pecovatelskd sluzba Otrokovice (dale jen ,,CHPS*) wvnimd jako
povinnost reagovat na kazdou stiznost. VSechny jsou brany jako zpétna
vazba, jako moZny podnét pro zlepSovani a rozvoj sluzby.

Je-1i uzivatel sluzby bezprostfedné pii vykonu sluzby pecovatele nebo navstéve
socialniho ¢i vedouciho pracovnika s ¢imkoli nespokojen, je pracovnik povinen
thned po upozornéni uzivatelem napravit své chovani ¢i jednani. Pokud 1 poté
vnima wuzivatel sluzby danou skutecnost jako problém, povazuje se
nespokojenost uzivatele sluzby za stiznost.

Podavat stiznosti je opravnén kdokoliv - uzivatel i jakykoliv obfan v zdjmu
uzivatele sluzby. Podavani stiznosti neni na 4ymu tomu, kdo ji podal, ani tomu,
V jehoz zajmu byla podana. Pracovnici CHPS povazuji stiznost za impuls pro
zlepSenti sluzby.

Komu stiznosti podavat:

Stiznosti se ptedavaji kterémukoliv pracovnikovi CHPS. VSechny stiznosti pak
pracovnici v co nejkrat§si dobé (maximalné pracovni 3 dny) pfedaji vedouci
CHPS, ktera stiznosti vytizuje, ptip. jejimu zastupci.

Zpusob podavani stiZnosti:

Stiznost je mozné podat nékolika zplisoby — ustné ¢1 pisemné nebo anonymné.

— Ustné (osobné i telefonicky): pracovnik, kterému byla stiznost sdélena, ji
zapiSe do formulafe Protokol o stiznosti na kvalitu, zplsob poskytovani
sluzby (dale jen ,Protokol*). Tento pracovnik zajiStuje, aby byla
zaznamenana tak, jak byla mySlena tim, kdo stiznost podal. Pracovnik jesté
pied sepsanim stiznosti zjiSt'uje, zda stiznost spravné pochopil.

— Pisemné:

a) dopisem (adresovanym na vedouci CHPS, piip. fediteli Charity
Otrokovice) na adresu CHPS, Na Ulicce 1617, 765 02 Otrokovice,

b) e-mailem na adresu: chps@otrokovice.charita.cz

¢) do formulaie Protokol o stiznosti na kvalitu, zptisob poskytovani sluzby.

— Anonymné: stéZzovatel md pravo na stiznost anonymni formou, a to
vhozenim dopisu, adresovaného vedouci CHPS, ptip. ftediteli Charity
Otrokovice, do postovni schranky Charity Otrokovice, Na Uli¢ce 1617,
Otrokovice. Vytizeni anonymni stiZznosti je pak po dobu 14 dni vyvéSeno na
nasténce u kancelare CHPS, na vefejné nasténce Charity Otrokovice na Nam.
3. kvétna v Otrokovicich a na www.otrokovice.charita.cz.

Vedouci CHPS je povinna se konkrétni stiznosti zabyvat a hledat feSeni, které
povede ke spokojenosti uzivatele. Tuto stiZznost je povinna vyridit do 28 dnu od
doruceni stiznosti. Na zpusobu vyfizeni stiznosti se domlouva stézovatel a
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pracovnik, ktery stiznost pfijima jiz pii pfijimani stiznosti (napf. telefonicky,
osobn¢, pisemng). Pokud neni stiZznost anonymni, informuje vedouci CHPS
pribézné podavatele stiznosti o pribéhu vyfizovani jeho stiznosti. V piipad¢, ze
neni schopna vyfidit stiznost do 28 dnii, informuje o tomto pisemnou formou
stéZovatele.

Uzivatelé jsou v dopise o vysledku vyfizeni stiznosti pouceni o moznosti
odvolani se proti vysledku vyftizeni stiznosti, a to do 28 dnl od doruceni
vyfizeni stiznosti. Maji také dostupny seznam mist s adresou, kam se mohou
Vv takovém piipad¢ obratit.

Kam se odvolat:

Proti vysledku vyfizeni stiznosti je moZné se odvolat na tato mista.
e feditel Charity Na Ulicce 1617, Otrokovice,

e &len Rady Charity (misto pfedani stiznosti — Reditelstvi Charity Otrokovice):
L. Simkova, M. Honzikova, Ing. J. Svehlik, M. Zelena,
Ing. A. Sedlackova, RNDr. Mgr. A. Orlita, Mgr. V. Tomastik, F. Civela,

e Arcidiecézni charita Olomouc, Kfizkovského 6/505, Olomouc, feditel Vaclav
Keprt - Tel. 585 229 380, reditel@acho.charita.cz

e Arcibiskupstvi Olomoucké, Wurmova 9, Olomouc — Mons. Jan Graubner

e nezavisly organu, napi. vefejny ochrance prav Udolni 39, Brno, Ministerstvo
prace a socidlnich véci; vedouci socidlniho odboru Meéstského uradu
Otrokovice, Méstsky ufad Otrokovice, Odbor socidlni, Nam. 3. kvétna 1340,
Otrokovice; Obcanska poradna STROP, Tt. T. Bati 1276, Zlin.

Uzivatel sluZzby ma pravo zvolit si nezavislého zastupce pro vyfizovani stiznosti.
MiiZe to byt osoba fyzicka (napft. pfibuzny, rodinny pfitel, ...) nebo pravnicka
(napt. socidlni poradna). Vysledek proSetieni stiznosti je pak vedouci CHPS
zaslana jak uZivateli, v jehoZ zajmu je stiznost podana, tak 1 osob¢, ktera stiZznost
podala.
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