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PRAVIDLA PRO VYRIZENI STiZNOSTI
CHARITNI PORADNA

V ptipadé nespokojenosti s poskytovanou sluzbou ¢i jednanim pracovnika je mozné podat stiznost.
Stiznost mlze podat stavajici ¢i byvaly klient, osoba jemu blizka, dale opatrovnik, zakonny zastupce,
podplirce, zmocnénec Ci zastupce klienta i zaméstnanec poskytovatele sluzby. Podani stiznosti
nebude mit negativni dopad na soucasné ani budouci poskytovani sluzby.

Postup pro podani stiZznosti:

e StiZnosti Ize podat:
- ustné — kterémukoli pracovnikovi sluzby
- telefonicky — kterémukoli pracovnikovi sluzby
- pisemné — zaslanim na adresu: Charitni poradna, Jablunkovska 997/84, 737 01 Cesky Tésin
- emailem — zaslanim stiznosti na emailovou adresu nékterého z pracovnikd sluzby:
vedouci sluzby/socialni pracovnik: tereza.ceresnova@ceskytesin.charita.cz,

socidlni pracovnik: michal.kawulok@ceskytesin.charita.cz,

socialni pracovnik: jaroslava.rajdus@ceskytesin.charita.cz,

vedouci sekce prevence: jana.turonova@ceskytesin.charita.cz

- vhozenim do schranky stiZznosti — schranka je umisténa u vstupnich dvefi a je kontrolovana a
pfipadné vybirdna kazdy tyden ve stfedu za pfitomnosti dvou pracovnika.

e Kpodani stiznosti je mozné pouZit pfipraveny formulafr, ktery je dostupny v éekdrné Charitni
poradny a také na webovych strankdch Charity Cesky Té&Sin.

e V pfipadé, Ze je pfijata stiznost anonymni, tj. stéZovatel do ni neuvede své jméno ani kontaktni
Udaje, nebude toto oznameni posuzovano jako stiznost, ale jako podnét. Podnéty lze taktéz
podavat osobné, telefonicky, zaslat dopisem, e-mailem nebo vhodit do schranky stiznosti.

e StéZovatel si mize zvolit k podani stiznosti zastupce, ktery jej mlZe zastupovati v fizeni o stiznosti.

Postup pfi vyfizovani stiznosti:

e Kvyfizeni stiznosti je primarné povérena vedouci sluzby. JestliZze hrozi stfet zajmu nebo je stiznost
smérovana na vedouci sluzby, zajisti vyfizeni stiznosti nadfizena osoba.

e Lh(ta pro vyfizeni stiznosti je 30 dni. V pfipadé, Ze se jedna o stiznost, ktera je komplikovana a
narocnd k reseni, mGze byt jeji lh(ta prodlouzena na 60 dni. O pfipadném prodlouzZeni je
stéZovatel informovan.

e Pfi feSeni stiznosti je vidy jednano se vSemi osobami, kterych se stiZznost bezprostredné tyka.
VSechny tyto osoby maji moZnost se vyjadrit. Je také prostudovand veskera dostupna
dokumentace.

e Vedouci sluzby pfipadné nadfizena osoba sepisSe zpravu o feseni stiznosti, ktera obsahuje zapis z
jedndni se vSemi Ucastnénymi stranami, zavér a popis pripadnych opatfeni k odstranéni
nedostatkd.
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Vedouci sluzby pfipadné nadfizenda osoba pisemné informuje stéZzovatele o vysledku feseni
stiznosti. Stézovatel ma moznost nahlizet do dokumentace, ktera je o stiznosti vedena a pofizovat
si kopie nebo vypisy.

Vedouci sluzby pfipadné nadfizena osoba informuje s ohledem na ochranu zajm0 dotcenych osob
pracovniky sluzby o vysledku feseni stiznosti a o opatrenich potfebnych k odstranéni pfipadnych
nedostatkd.

Veskerd dokumentace souvisejici se stiznosti je zaloZzena do knihy Evidence stiZznost.

Neni-li stéZovatel spokojen s vyfizenim stiznosti, ma mozZnost podat stiznost pfimo zfizujicimu
organu nebo na instituci sledujici dodrZovani lidskych prav a zakladnich svobod osob (viz kontakty
nize).

Kontakty:

Reditelka Charity Cesky Tés$in: Ing. Monika Klimkova, Leoe Janacka 768/2, 737 01 Cesky Tésin,
info@ceskytesin.charita.cz

Diecézni charita ostravsko-opavska: Kratochvilova 3, 702 00 Ostrava, info@dchoo.charita.cz
Biskupstvi ostravsko-opavské: Kostelni namésti 3172/1 702 00 Ostrava, tel.: 596 116 522
Krajsky urad Moravskoslezského kraje: Odbor socialnich véci, 28. fijna 2771/117, 702 00 Ostrava,
posta@msk.cz, tel.: 595 622 222

Cesky helsinsky vybor: Stefanikova 216/21, 150 00 Praha 5, info@helcom.cz

Liga lidskych prav: Buresova 615/6, 602 00 Brno, info@lip.cz

Ministerstvo prace a socialnich véci: Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2, tel.: 950 191 111
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