Ledovec, z.s. y
Telefonicka krizova pomoc Ledovec

Tel: 739 055 555, 373 034 455

E- mail: tkp@ledovec.cz

www.ledovec.cz

Pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti na kvalitu nebo zpusob
poskytovani sluzby Telefonické krizové pomoci Ledovec.

Moznosti podani stiznosti — kdo, forma, komu:

Stiznost mlze podat volajici, kterému byla sluzba poskytnuta, nebo v jeho zajmu jina
osoba, ktera bude volajiciho zastupovat.

o Telefonicky:
» na Cislech sluzby Telefonicka krizova pomoc Ledovec -
739 055 555, 373 034 455 (kazdy den 8-24)
= na &isle odborné vedouci Ledovce — 735170 324 (PO — PA,
8:30-17)

o Pracovnik, ktery stiznost pfijima, musi od volajiciho zjistit datum a
alespon pfiblizny €as volani, které je predmétem stiznosti; také je
potfeba od volajiciho zjistit kontaktni udaj, na kterém bude o evidenci a
pribéhu vyfizeni stiznosti informovan; pokud chce volajici se svym
podanim stiznosti zlistat v anonymité, je to mozné a je mu navrhnuto,
Ze vysledek vyfizeni jeho stiZznosti muze byt zvefejnén na webovych
strankach Ledovce po uplynuti Ihity k jejimu vyfizeni (30 dnu), v sekci
sluzby Telefonicka krizova pomoc po dobu 14 dna. Pokud volajici tohle
zvefejnéni odmitne, ptame se jej na jiny zplsob anonymniho
informovani, ktery by mu vyhovoval, a podle né&j pfi informovani
postupujeme. Pokud volajici odmitne i to, je ujistén, Zze se jeho
anonymni stiznosti bude sluzba zabyvat i pres to. .

o Informace o moznosti podat stiznost v ramci pravé vedeného hovoru -
v situaci, kdy vedeme s volajicim hovor, ze kterého je patrné, Ze si
volajici chce stézovat na kvalitu nebo zpasob nami poskytované sluzby,
informujeme ho o vSech moznostech podat si stiznost, o |hté pro jeji
vyfizeni, 0 moznosti podani adresné nebo anonymné. Pokud si volajici
nechce timto zplsobem stéZovat, bereme jeho projev nespokojenosti
jako vazny podnét k projednani na poradé sluzby.

» Pokud je zprubéhu hovoru ziejmé, ze si volajici stéZzuje na
kvalitu &i zplUsob poskytovani jiné ledovecké sluzby, vzdy se
snazime posilit jeho kompetence, aby svou stiZznost smérfoval do
sluzby, kde je nespokojen, pfip. navrhneme volajicimu moznost
podat stiznost u odborné vedouci Ledovce: Drahomiry
Franzové, tel. 735170 324 (PO - PA, 8:30-17),
drahomira.franzova@ledovec.cz. Takovou stiznost
nezpracovavame.
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o Pos$tou na adresu:

» Ledovec, Karoliny Svétlé 13, Plzen, 323 00, nebo
» Ledovec — kancelar feditele, Bozeny Némcove 30, Plzeri, 323 00
nebo
* na adresu zfizovatele Ledovec, z.s., Ledce 1, Ledce, 330 14
o Pro fadné vyfizeni je potfeba ve stiznosti uvést datum a alespon

priblizny Cas volani, které je pfedmétem stiznosti; kontaktni udaj, na
kterém bude stézujici o evidenci a prubéhu vyfizeni stiznosti
informovan; pokud chce stézujici se svym podanim stiznosti zUstat
v anonymité, je to mozné, pfiemz postupujeme podle jiz vySe
uvedeného postupu pro anonymni informovani. Vysledek vyfizeni jeho
stiznosti bude zvefejnén na webovych strankach Ledovce po uplynuti
lhaty k jejimu vyfizeni (30 dnu), v sekci sluzby Telefonické krizové
pomoci po dobu 14 dnu.

o Elektronickou postou:
» Na e-mail sluzby: Id@ledovec.cz nebo e-mail vedouci sluzby:
vedouci.linky@ledovec.cz
» Na e-mail odborné vedouci Ledovce:
drahomira.franzova@ledovec.cz

Vyfizeni stiznosti

(1) Pracovnik, ktery stiznost pfijima, zpracuje jeji podani do formulafe ,Zaznam o
vyfizeni stiznosti“; vzdy o tomto neprodlené informuje vedouci sluzby nebo jeji
zastupkyni. Vedouci sluzby stiznost zaeviduje.

(2) Prijaté a zaevidované stiznosti vyfizuje vedouci sluzby v pfipadé, Zze hovor
vedla pracovnice sluzby. Odborna vedouci organizace v pfipadé, Ze hovor
vedla vedouci sluzby. Plati, Ze stiznost vyfizuje vzdy osoba odliSna od té, na
kterou je stiznost sméfrovana.

(3) Ve Ihuté maximalné do 30 dnl od pfijeti stiznosti.

(4) Pokud osoba, ktera si stézuje, neni s vysledkem feSeni stiznosti spokojena,
muZe se obratit:

1. na osobu, ktera stiznost vyfizovala nebo

2. na feditele Ledovce: BozZeny Némcové 30, Plzen, 32300, e-mail:
reditel@ledovec.cz

2. k nadfizenym organim Ledovce:

a) Spravni rada Ledovec z.s., Ledce 1, 330 14

b) DozorCi rada Ledovec z.s., Ledce 1, 330 14 (dozorci.rada@ledovec.cz)
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c) Valna hromada Ledovec z.s., Ledce 1, 330 14
nebo

3. k nezavislym organizacim mimo Ledovec:

a) Krajsky ufad Plzeriského kraje, odbor socialnich véci, Skroupova 18, Plzef,
30613

b) Ministerstvo prace a socialnich véci, Na Pofi¢nim pravu 1/376, Praha 2, 128 01,
tel: 221 921 111, podatelna: posta@mpsv.cz

c) Ministerstvo prace a socialnich véci, Oddéleni inspekce socialnich sluzeb Karlovy
Vary a Plzen, inspekce socialnich sluzeb Plzen, Kollarova 942/4, 30100 Plzen,
tel.: 771 121 704

d) Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 21, 150 00 Praha 5, tel: 257 221 141, e-mail
info@helcom.cz

e) Vefejny ochrance prav — Ombudsman, Udolni 39, Brno, 602 00, tel. 542 542 888 ,
podatelna@ochrance.cz
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