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Vnitini pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti na poskytovani socidlni sluzby

Obecna ustanoveni

Zadnou stiZznost nepouzijeme proti ¢lovéku, ktery si stéZuje.

Budeme se zabyvat kazdou stiznosti (pisemnou, Ustni), avSak musi se tykat skutecnosti, ktera nastala
nejpozdéji v rdmci jednoho roku od data podani stiznosti (tj. neni starsi nez jeden rok).

Kazda stiZznost je pro nas dlleZita, protoZe pro nds znamena zpétnou vazbu, divod k zamysleni a moZznost
nékteré véci ménit a dale se rozvijet.

Kazdou stiznost miZe stéZovatel kdykoliv odvolat.

Pokud chce stéZovatel se svym podanim stiznosti zlstat v anonymité, budeme se jeho nespokojenosti
zabyvat jako podnétem ke kvalité poskytovani sluzby?.

Kdo si muZe na poskytovani sluzby stéZovat:

UZivatel (osoba), kterému je nebo byla poskytovana socidlni sluzba.

Zakonny zastupce, opatrovnik nebo podpurce uZivatele (osoby), kterému je nebo byla poskytovana
socialni sluzba.

Osoba blizka, nemUze-li podat stiznost uZivatel (osoba), které je nebo byla socidlni sluzba poskytovana, s
ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, Zze zemtela.

Osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba.

Clen domécnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socilni sluzba, opravnény k zastupovani této
osoby podle obcanského zakoniku.

Zameéstnanec poskytovatele socialnich sluzeb.

(dale jen “stéZovatel”)

Zpusoby podani stiznosti

Pisemné

zaslat postou:

o na adresu Socialni rehabilitace Ledovec, namésti Republiky 115, Tachov 347 01 nebo Manesova 16,
Stfibro 349 01 (na obdlku doporucujeme uvést ,k rukam vedouci tymu“), nebo

o naadresu Ledovec — kancelar reditele, Karoliny Svétlé 13, Plzenr, 323 00 (na obalku doporucujeme uvést
,k rukdm odborné vedouci” nebo ,k rukdm feditele”);

vhodit pfimo do postovni schranky oznacené napisem Ledovec, kterd je umisténa na vySe uvedenych
adresach;
poslat elektronickou postou na e-mail vedouci tymu: monika.cerna@ledovec.cz, nebo na e-mail tymu:

stachovsko@ledovec.cz (do pfedmétu doporudujeme uvést , k rukam vedouci tymu“), nebo na e-mail odborné

vedouci: drahomira.franzova@ledovec.cz
pfedat kterémukoliv pracovnikovi sluzby

Telefonicky: v dobé PO — PA, od 8:00 do 16:00 hodin, na &isle tymu sluzby: 739 628 910, nebo na ¢isle vedouci
tymu: 604 806 121, nebo na Cisle odborné vedouci Ledovce: 735 170 324
Osobné: kterémukoliv pracovnikovi sluzby

Zpusoby Feseni stiznosti a doba vyfizeni stiznosti

! Podnétem se zabyvame obdobné jako stiznosti s tim, Ze v tomto ptipadé nejsou relevantni stiznostni procesy dle
ZSS (zejm. stézovatele pisemné neinformujeme o zplisobu vytizeni stiznosti, lhlity a odvolaci mechanismy...)
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e  StiZnosti prejima jakykoliv pracovnik.

e StiZnosti vyfizuje a eviduje vedouci tymu. V pfipadé, Ze se jednd o stiZznost proti vedoucimu tymu, vyfizuje a
eviduje stiznost odborna vedouci.

e Vsechny stiznosti budou vyfizeny v nejkratsi mozné dobé, maximalné do 30 dnti ode dne, kdy byla stiznost
dorucena.

e Lhdtu 30 dni mdZzeme v oddvodnénych pripadech prodlouZit o dalSich 30 dnd, o prodlouzeni IhGty a o
dlivodech prodlouzeni budeme stéZovatele informovat.
Pisemné budeme stéZovatele informovat o zpUsobu vyfizeni stiznosti.
Pokud je z obsahu stiznosti ziejmé, Ze se stiznost tyka jiné ledovecké sluzby, takovou stiznost
nezpracovavame, ale sméfujeme stéZovatele, aby svou stiznost sméfoval do sluzby, kde je nespokojen, pfip.
ji muzZete smérovat odborné vedouci Ledovce Drahomire Franzové,
tel. 735 170 324 (PO-PA, 8:30 - 17:00), drahomira.franzova@ledovec.cz

® VSechny stiZznosti (i anonymni) a zpUsob jejich vyfizeni jsou evidovany.

e StéZovatel mGZe nahlizet do dokumentace, kterou poskytovatel vede o stiznosti, a pofizovat si z ni kopie
nebo vypisy. A to na zakladé domluvy s osobou, ktera stiznost vyfizuje.

Pokud stéZovatel nesouhlasi s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené lhGté, mize ve

Ih(té 60 dnli ode dne doruceni informace o zpUsobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti stanovené lhaty:

e Pozadat Ministerstvo prace a socialnich véci CR (Na Pofi¢nim prdvu 1/376, Praha 2, 128 01, tel: 221 921 111,
podatelna: posta@mpsv.cz) o provéreni této stiznosti; v Zadosti uvede dlvod, pro¢ Zadd o provéreni
stiznosti. Ledovec jakoZzto poskytovatel socidlni sluzby je povinen v takovém pripadé poskytnout
Ministerstvu soucinnost. Shleda-li Ministerstvo Zadost o provéreni stiznosti jako opravnénou, ulozi
poskytovateli povinnost odstranit nevyhovujici stav nebo poda podnét k dalSimu postupu pfislusSnému
organu verejné spravy. Poskytovatel je povinen nevyhovujici stav odstranit ve stanovené lhité a podat o
tom Ministerstvu zpravu.

Déle se stéZovatel mlZe v pripadé, Ze nesouhlasi s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve
stanovené lh(té, odvolat k:
e rediteli Ledovce: Karoliny Svétlé 13, Plzen, 32300, e-mail: reditel@ledovec.cz
nebo
e nadfizenym organlim Ledovce:
® Spravnirada Ledoveg, z.s., Ledce 1, 330 14
e Dozordirada Ledovec, z.s., Ledce 1, 330 14, (dozorci.rada@ledovec.cz)
e Valnd hromada Ledovec, z.s., Ledce 1, 330 14
nebo
® nezavislym organizacim mimo Ledovec:
e  Krajsky trad Plzeriského kraje, odbor socialnich véci, Skroupova 18, 306 13 Plzer
o  Cesky helsinsky vybor: Stefanikova 216/21, 150 00 Praha 5, tel.: 257 221 141, e-mail info@helcom.cz
e Vefejny ochrance prav — Ombudsman, Udolni 39, 602 00 Brno, tel. 542 542 888,
podatelna@ochrance.cz
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