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Stiznosti na kvalitu nebo zpisob poskytovani socialnich sluzeb - specifika
Linky duvéry Ledovec (LDL)

V procesu pfijimani a vyfizovani stiznosti postupujeme v souladu s Vnitifni smérnici
€. 7 tykajici se stiznosti uzivatel sluzeb Ledovce, z. s., ze dne 1. 8. 2013

Pravidla pro podani, evidenci stiznosti na LDL a informovani uzivatelu
Moznosti podani stiznosti v podminkach LDL:

o stiznost mlaze podat volajici, kterému byla sluzba poskytnuta nebo
Vv jeho zajmu jina osoba, ktera bude volajiciho zastupovat

o telefonicky na Cislech sluzby — pracovnik, ktery stiZznost 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 pribéhu a vyfizeni stiznosti informovan; pokud chce
volajici se svym podanim stiznosti zGstat v anonymité, je to mozné a je
mu sdéleno, aby si pro vysledek vyfizeni jeho anonymni stiznosti
zavolal po uplynuti lhaty k jejimu vyfizeni (30 dnd), a to manazerce
sluzby LDL v jeji pracovni dobé&, o které ho informuje; anonymnimu
stéZovateli sdélime Cislo jeho stiznosti;

o poStou na adresu strediska: Poradenské centrum Ledovec, Karoliny

Svétlé 13, Plzen, 323 00, nebo adresu zfizovatele Ledovec, z.s., Ledce
1, Ledce, 330 14;

o elektronickou postou: [d@ledovec.cz,

o pracovnik, ktery stiznost pfijima, zpracuje jeji podani do formulafe
,<Zaznam o podani stiznosti“ a zaeviduje ji v ,Knize stiznosti“; vzdy o
tomto neprodlené informuje e-mailem manazerku sluzby nebo ji
povéfeného zastupce, ktery bude stiznost fesit (pokud bude stiznost
podana na manazerku sluzby LDL, bude se jejim feSenim zabyvat
vedouci stfediska — viz VS €. 7);

Informace o moznosti podat stiznost v ramci hovoru

V situaci, kdy vedeme s volajicim hovor, ze kterého je patrné, Ze si volajici chce
stézovat na kvalitu nebo zplisob nami poskytované sluzby, informujeme ho o vSech
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moznostech podat si stiznost, o Ihuté pro jeji vyfizeni, o moznosti podani adresné
nebo anonymné.

Vyrizeni stiznosti

(1) Prijaté a zaevidované stiznosti vyfizuje povéreny fesitel podle zasady, Ze vyfizuje
vzdy osoba odliSna od té, na kterou je stiznost sméfovana.
(2) Ve Ih(té maximalné do 30 dnu od pfijeti stiznosti.
(3) S feSenim stiZznosti je stézujici si osoba seznamena pisemné ¢i ustné
prostfednictvim kontaktu, ktery na sebe da.
(4) Pokud osoba neni s vysledkem feSeni stiznosti spokojena, mize se obratit:
1. k osobé, ktera stiznost vyfizovala nebo
2. k nadfizenym organim Ledovce
a) Spravni rada Ledovec o.s., Ledce 1, 330 14
b) DozorCi rada Ledovec o.s., Ledce 1, 330 14
¢) Valna hromada Ledovec o.s., Ledce 1, 330 14
nebo
3. k nezavislym organizacim mimo SdruzZeni Ledovec:
a) Krajsky ufad Plzeniského kraje, odbor socialnich a zdrav. véci,
Skroupova 18, Plzen, 30613
b) Ufad prace CR, Plzefisky kraj, kontroln& pravni oddéleni, Kaplitova
2731/7, 301 00 Plzen, tel.: 950148111
c) Ceska asociace pro psychické zdravi, Jeleni 9, Praha 1, 118 00, tel:
224 212 656
d) Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 21, 150 00 Praha 5, tel: 257 221
141, 257 221 142, 773 115 951, e-mail Inko@helcom.cz
e) Vefejny ochrance prav — Ombudsman, Udolni 39, Brno, 602 00, tel.
542 542 888 , podatelna@ochrance.cz
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