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Informace pro podani, vy Fizovani stiznosti a zp UGsob
vyhodnocovani p Fipominek, podn éta, kladné zp étné vazby

|. STIZNOSTI

Definice stiznosti
a) Vyjadfena nespokojenost vyzadujici slozitéjSi feSeni nez jenom okamzitou reakci,
jejiz obsahem je nespokojenost s kvalitou a zplsobem poskytovanych sluzeb.
b) Podani, které je oznaceno jako stiznost, at je jeho obsah jakykoli
c) Podani, které se stiznost nejmenuje, ale jeho obsah takovy je.

V pfipadé nejasnosti, zda se jedna o stiznost, je US dotdzan, zda chce tuto
nespokojenost fesSit formou stiznosti.

Definice anonymni stiznosti
a) Ma znaky stiznosti dle vySe uvedené definice.
b) Ve stiznosti nejsou uvedeny kontaktni udaje, které by mohly umoZznit odpovédét
na stiznost urcitému stéZovateli.

Formy stiZznosti
a) ustni
b) pisemna
c) prostfednictvim e-mailu
d) pomoci formuléafe na internetovych strankach ob&anské poradny
e) prostfednictvim schranky diveéry

VyfFizovani stiznosti

Kdo miZe podat stiznost
a) uzivatel sluzeb
b) uzivatelem zvoleny zastupce, ktery jej bude pfi vyfizovani stiznosti zastupovat
c) soudem ustanoveny opatrovnik uzivatele

Kazdy, kdo je opravnén podat stiznost, ma pravo na fadné projednani své stiznosti,
neni-li spokojen s nékterym aspektem poskytované sluzby. (zpusob prace poradny nebo
poradce, popf. poruSeni principt nebo Etického kodexu poradce).

Opravn éna osoba ma pravo podat stiznost
- vedoucimu stfediska
- manazerovi sekce socialni pomoci
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- fediteli Charity Opava
- Fediteli Asociaci ob¢anskych poraden - stiznost ur€ena pro arbitrazni komisi

Kazdy pracovnik ob&anské poradny je opravnén a povinen stiznost od uZivatele sluzby
pfijmout ,zaznamenat a zaevidovat.

Stiznost je mozné sepsat spole¢né s pracovnikem OP, déale pfedat pracovnikovi OP
osobné &i ozndmit stiznost telefonicky, zaslat postou, prostfednictvim emailu, schranky
davéry, formulare na webovych strankach.

Veskeré prijaté stiznosti jsou pracovnikem ob&anské poradny pisemné zaznamenany
do pfisludného formulafe. Ustn& pfijaté stiznosti jsou ve spolupraci s pracovnikem
obCanské poradny zaznamenany pisemné na stejny formulaf a osoba, podavajici
stiznost, svym podpisem potvrdi, pokud je to mozné, Ze v pripadé spolecné sepisované
stiznosti souhlasi s jejim obsahem.

Odpovédny pracovnik je povinen problém proSetfit a feSit. O FeSeni informuje
stéZovatele zpasobem, jaky si stéZovatel zvoli (Ustné, pisemné, prostfednictvim emailu,
v pfipadé anonymni stiznosti na internetovych strankach ob¢anské poradny) nebo podle
kontaktnich udaja, které stéZovatel uvede ve stiZznosti.

Veskeré pfijaté stiznosti jsou evidovany v Ob¢anské poradné.

Lhaty pro vy Fizovani stiznosti

Termin pro vyfizeni stiznosti je 15 dna. Lhata za¢ina bézet prvnim dnem, nasledujicim
po dni, kdy byla stiznost pfijata. Nepodafi-li se dojit ve lhité 15 dna k zavériim Setfeni,
sdéli vedouci tuto skute¢nost pisemné stéZzovateli a termin rozhodnuti prodlouzi o
dalSich 15 dnu.

Ve vySe uvedenych Ihdtach musi byt stiznost vyfizena a odeslana (nikoliv doru¢ena).

Pfi anonymnim podani stiznosti uZivatelem sluzeb bude vysledek vyfizeni stiZznosti
sdélen pisemné na nasténce v ¢ekarné obCanské poradny a na internetovych strankach
Charity Opava/ Sekce socialni pomoci, nasledujici den po uplynuti 15-ti denni Ihaty pro
vyfizeni stiznosti, a to po dobu 14 dna od zverejnéni. Nepodafi-li se dojit ve lhuaté 15
dnd k zavérum Setfeni, bude tato skute¢nost sdélena na internetovych schrankéch
Charity Opava osobou odpovédnou za vyfizeni stiznosti.

DalSi pravidla pro vy Fizovani stiznosti
a) Opakuje-li uzivatel sluzeb svoji stiznost, i kdyZ na ni jiz dostal odpovéd ¢&i byla
vyfeSena a nedoSlo k opakovanému vyskytu divodu stiznosti, nebude stiznost
znovu feSena.
b) Pfi feSeni stiznosti je zachovana duavérnost informaci. Podani stiznosti nema vliv
na dalSi jednéni s uzivatelem sluzeb pfi poskytovani sluzeb.
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c) Stiznosti jsou vnimany jako zdroj informaci o poskytovani sluzeb a jako dulezity

zdroj pro zlepSovani kvality poskytovanych sluzeb.
Kontakty pro dalSi podani ne FeSenych stiznosti:

Verejny ochrance prav,
Udolni 39 Asociace ob&anskych poraden
602 00 Brno Tachovské nam. 3
130 00 Praha 3
Charita Opava

Jan Hanus Diecézni charita ostravsko-opavska
feditel CHO Kratochvilova 3
Pfemyslovcl 26 702 00 Ostrava

746 01 Opava

[I. PFipominky, podn éty

Definice p fipominky, podn étu
a) Pfipominka a podnét jsou vSechna ostatni podani, ktera nebudou
vyhodnocena jako stiznost ¢i kladna zpétna vazba.
b) nebo vesSkeré navrhy na zlepSeni v ramci dotazl uvedenych v dotaznicich
c) nebo nespokojenost klienta, uvedena v kartotéce

Formy p fipominek, podn étt
a) ustni
b) pisemna
c) prostfednictvim e-mailu
d) pomoci formulafe na internetovych strankach ob&anské poradny
e) prostrednictvim schranky davéry
f) prostfednictvim knihy pfipominek, podnétu, kladnych zpétnych vazeb

Kdo m GiZze podat p fipominku, podn ét
a) uzivatel sluzeb
b) uzivatelem zvoleny zastupce
c) soudem ustanoveny opatrovnik uzivatele
d) osoba, ktera je seznamena s chodem a sluzbami OP

Veskeré pfijaté pfipominky a podnéty jsou pracovnikem OP pisemné zaznamenany
do ,Evidence pfijatych pfipominek a podnétd“ a jsou evidovany ve sloZce
.Dokumentace pfijatych pfipominek, podnétd“.
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Prijaté pfipominky a podnéty budou vyhodnocovany pravidelng, vzdy do 31.
Cervence za prvni pololeti pfislusného roku a k31. lednu za druhé pololeti
predchoziho roku.

Uzivatelé sluzeb budou o vyhodnoceni a naslednych pfijatych krocich ke zlepSeni
kvality sluzby informovani prostfednictvim nasténky v prostorach ob&anské poradny
a na internetovych strankach Charity Opava/ Sekce socialni pomoci nasledujici den
po uplynuti Ihity po vyhodnoceni. V pfipadé, Zze jsme podnéty a pfipominky v daném
obdobi neobdrzeli, bude tato informace sdélena na webovych strankach Charity
Opava.

lll. Kladn& zp étna vazba

Definice kladné zp étné vazby
a) podani, jehoz sdéleni je pozitivniho charakteru (podékovani, pochvala aj.)

Pravidla pro vyhodnocovani kladné zp  étné vazby
Pro vyhodnocovéni kladné zpétné vazby plati obdobna pravidla jako pro vyhodnocovani
pfipominek a podnétu.

Formy kladné zp étné vazby
a) ustni
b) pisemna
c) prostfednictvim e-mailu
d) pomoci formuléafe na internetovych strankach ob&anské poradny
e) prostfednictvim schranky diveéry
f) prostfednictvim knihy pfipominek, podnétt, kladnych zpétnych vazeb

Kdo m Gze podat kladnou zp étnou vazbu
a) uzivatel sluzeb
b) uzivatelem zvoleny zastupce
c) soudem ustanoveny opatrovnik uzivatele
d) osoba, ktera je seznamena s chodem a sluzbami OP

VesSkeré prijaté kladné zpétné vazby jsou pracovnikem OP pisemné zaznamenany do
.Evidence pfijatych kladnych zpétnych vazeb" a jsou evidovany ve slozce
,Dokumentace pfijatych kladnych zpétnych vazeb“.

Pfijaté kladné zpétné vazby budou vyhodnocovany pravidelné, vzdy do 31. Cervence za
prvni pololeti pfisluSného roku a k 31. lednu za druhé pololeti pfedchoziho roku.

UZivatelé sluzeb budou o vyhodnoceni informovani prostfednictvim nasténky
v prostorach obanské poradny a na internetovych strankdch Charity Opava/ Sekce
socialni pomoci nasledujici den po uplynuti lhaty po vyhodnoceni. V pfipadé, Ze jsme
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kladné zpétné vazby v daném obdobi neobdrzeli, bude tato informace sdélena na
webovych strankach Charity Opava.

V Opaveé dne 1. ledna 2010

Zpracovali: Pracovnici Ob&anské poradny Opava

Schvélil: Radka Matyaskova, DiS. , manaZerka Sekce socialni pomoci
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