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Vnitrni pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti na poskytovani socialni sluzby
Chranéné bydleni Ledovec

Obecna ustanoveni

e Z&dnou stiznost nepouzijeme proti &lovéku, ktery si stézuje.

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

e Kazda stiznost je pro nas dilezitd, protoze pro nas znamena zpétnou vazbu, divod
k zamysleni a moznost nékteré véci meénit a dale se rozvijet.

e Kazdou stiznost mlze stézovatel*ka kdykoliv odvolat.

e Pokud chce stézovatel*ka se svym podanim stiznosti zlstat v anonymité, budeme se
jeho*jeji nespokojenosti zabyvat jako podnétem ke kvalité poskytovani sluzby (j.
na podnét se nevztahuiji stiznostni procesy, zejm. pisemné neinformujeme o zplisobu
vyfizeni stiznosti, InGty, odvolaci mechanismy...).

Kdo si miiZe na poskytovani sluzby stéZovat:

e Klient*ka (osoba), které*mu je nebo byla poskytovana socidlni sluzba.

e Zakonny*a zastupce*kyné, opatrovnik*ice nebo podpurce*kyné klienta*ky (osoby),
které*mu je nebo byla poskytovana socialni sluzba.

e Osoba blizka, nemize-li podat stiznost klient*ka (osoba), které je nebo byla socialni
sluzba poskytovana, s ohledem na svlj zdravotni stav nebo proto, Ze zemrela.

e (Osobazmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba.

o Clen*ka domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana sociélni sluzba, opravnény*a
k zastupovani této osoby podle ob¢anského zakoniku.

e Zaméstnanec*kyné poskytovatele socialnich sluzeb.

Zpusoby podani stiznosti

Pisemné

1. zaslat postou:

2. naadresu Chranéné bydleni Ledovec, Télocvi¢na 11, 301 00 Plzen (na obalku
doporucujeme uvést “k rukam vedouci sluzby”, nebo

3. naadresu Ledovec - kancelar feditele, Karoliny Svétlé 13, Plzen 323 00 (na obalku
doporucujeme uvést “k rukam odborné vedouci” nebo “k rukam reditele”

4. vhodit pfimo do posStovni schranky oznacené napisem Ledovec na vySe uvedenych
adresach

5. poslat elektronickou postou na e-mail vedouci tymu: andrea.jaklova@ledovec.cz nebo
na e-mail sluzby: chb@ledovec.cz (do pfedmétu doporucujeme uvést “k rukam vedouci
sluzby”) nebo na e-mail manazerovi pro sluzby bydleni jan.muzik@ledovec.cz, nebo
odborné vedouci: drahomira.franzova@ledovec.cz

6. predat komukoliv z pracovniki*ic sluzby Chranéného bydleni

Telefonicky
e vdobé& PO - PA, od 8:30 do 17:00 hodin, na &isle tymu sluzby: 775 759 114, nebo na &isle
manazera pro sluzby bydleni 730 173 387, nebo na Cisle vedouci sluzby: 603 495 248
nebo na Cisle odborné vedouci Ledovce: 735 170 324
e Osobné: komukoliv z pracovniki*ic sluzby
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Zplsoby feseni stiznosti a doba vyfizeni stiznosti

e Stiznosti prejima kdokoliv z pracovnikl*ic sluzby

e Stiznosti vyfizuje a eviduje vedouci sluzby. V pfipadé, ze se jedna o stiznost proti vedouci,
vyfizuje a eviduje ji odbornda vedouci.

e VSechny stiznosti budou vyfizeny v nejkratsi mozné dobé&, maximalné do 30 dnii od dne,
kdy byla stiznost dorucena.

e Lh({tu 30 dni miZeme v oddvodnénych pfipadech prodlouzit o dalsich 30 dng,

o prodlouzeni Ihlty a o divodech prodlouzeni budeme stézovatele*ky informovat.

e Pisemné budeme stéZovatele*ku informovat o zplsobu vyfizeni stiznosti.

e Pokud je z obsahu stiznosti zfejmé, ze se stiznost tyka jiné ledovecké sluzby, takovou
stiznost nezpracovavame, ale sméfujeme stézovatele*ku, aby svou stiznost sméroval*a
do sluzby, kde je nespokojen*a, pfip. ji mizete sméfovat odborné vedouci Ledovce
Drahomife Franzové (tel. 735 170 324 (PO-PA, 8:30 - 17:00),
drahomira.franzova@ledovec.cz

e VSechny stiznosti (i anonymni) a zpUsob jejich vyfizeni jsou evidovany.

e StéZovatel*ka mize nahlizet do dokumentace, kterou poskytovatel vede o stiznosti,

a pofizovat si z ni kopie nebo vypisy. A to na zdkladé domluvy s osobou, ktera stiznost
vyfizuje.

Pokud stézovatel*ka nesouhlasi s vyrizenim stiznosti nebo nebyla-li stiznost vyrizena
ve stanovené Ihité, mize ve Ihité 60 dnd ode dne doruceni informace o zpUsobu jejiho vyrizeni
nebo od uplynuti stanovené |hity:

e Pozadat Ministerstvo préace a socialnich véci CR (Na Pofi¢nim prévu 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 jakozto 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 pfisluSnému organu
verejné spravy. Poskytovatel je povinen nevyhovuijici stav odstranit ve stanovené lhiité
a podat o tom Ministerstvu zpravu.
e Dale se stézovatel*ka mize v pfipadé, Ze nesouhlasi s vyfizenim stiznosti nebo nebyla-li
stiznost vyfizena ve stanovené |hité, odvolat k:
e Tediteli Ledovce: Karoliny Svétlé 13, Plzen, 32300, e-mail: reditel@ledovec.cz
nebo
e nadfizenym organim Ledovce:
o Spravnirada Ledovec, z.s., Ledce 1, 330 14
o Dozoréirada Ledovec, z.s., Ledce 1, 330 14, (dozorci.rada@ledovec.cz)
o Valnd hromada Ledovec, z.s., Ledce 1,330 14
nebo
e nezavislym organizacim mimo Ledovec:
o Krajsky Ufad Plzefiského kraje, odbor sociélnich véci, Skroupova 18, 306 13 Plzef
o Cesky helsinsky vybor: Stefanikova 216/21, 150 00 Praha 5, tel.: 257 221 141,
e-mail: info@helcom.cz
o Vefejny ochrance prav — Ombudsman, Udolni 39, 602 00 Brno, tel. 542 542 888,
podatelna@ochrance.cz
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