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Postup pro podavani prani, podnéti, pripominek a stiznosti na kvalitu
socialni sluzby TP SOVY

Pravidla pro podavani zpétné vazby (stiznosti)

Sluzba TP SOVY usiluje o co mozna nejvyssi kvalitu poskytovanych sluzeb a jejich stalé zlepSovani.
TP SOVY vytvaii podminky pro ziskavani namétl, pfipominek a stiznosti. Naméty, pfipominky a
stiznosti se mohou tykat provozu a chodu TP SOVY, prostfedi, ve kterém je sluzba poskytovana,
jednani pracovnik(. Stiznost maze uplatnit kdykoliv a kazdy uzivatel, ¢i jina osoba, ktera by ho za-
stupovala.

Stiznosti jsou poskytovatelem chapany jako informace o spokojenosti s poskytovanou sluzbou a o
tom, zda sluzba odpovida potifebam uzivatell. Je to dulezity zdroj informaci o moznostech, jak zlepSit
sluzbu. Soucasné jde o nastroj kontroly uzZivatele nad sluzbou, ktera je mu poskytovana. Stiznost je
brana jako pfirozena obrana proti neopravnénému zasahu do prav a zajmu klientd.

Prava podavatele

Zlstat v anonymité

Obdrzet vyrozuméni o zpUsobu feSeni stiznosti

Pozadat o pomoc pfi formulovani stiznosti pracovnika TP SOVY

Moznost zvolit si nezavislého zastupce, ktery ho bude pfi vyfizovani stiznosti zastupo-
vat
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Zpusob podani

StiZznost je mozno podat ustné nebo pisemné u pracovnika TP SOVY, do postovni schranky, ktera
je umisténa u vchodovych dvefi do budovy Centrum socialnich sluzeb, Zizkova 108, emailem nebo
telefonicky. Pokud je stiznost podavana ustné, ujiStuje se pracovnik o tom, Ze zaznam o podani
odpovida tomu, co jim chce podavatel Fici.

Zpusob vyrizovani a zpracovani stiznosti

Kazda stiznosti je okamzité zaevidovana v Knize namétd, pfipominek a stiznosti. Pfi evidenci se
pracovnik ujiStuje o tom, Ze zaznam o podani odpovida tomu, co jim chce podavatel fici.

Zpétna vazba je projednavana na pracovni poradé. Pokud je to potfeba, vyfidi pracovnik zpétnou
vazbu bezprostfedné po jejim podani a na pracovni poradé se toto fedeni projedna.

Pro projednavani plati nasledujici pravidla:

v' stiznost je projednavana v celém rozsahu

v’ v pfipadé, Ze se stiznost tyka uzivatele sluzeb, mlze byt uzivatel na poradu pozvan,
aby se mohl k véci vyjadfit, jeho pfitomnost ale neni podminkou pro projednani

v’ v pfipadé, Ze se stiznost tyka pracovnika TP SOVY, je véc projednavana za
pritomnosti vedouciho a pracovnika, ktery ma pravo se k véci vyjadfit

v' v pfipadé, Ze se stiznost tyka vedouciho TP SOVY, je véc projednavana za pfitomnosti
zastupce feditele pro oblast socialni prevence a vedouciho, ktery ma pravo se k véci
vyjadfit

Vyjadfeni k zpétné vazbé je zpracovano bez zbyte€ného odkladu, nejpozdéji vS8ak do 30 dnu ode
dne podani. Vyjadfeni je zaznamenano v Knize namétu, pfipominek a stiznosti. Pokud skute¢na
IhGta prekroci limit 30 dn(, je o tom podavatel Ustné nebo pisemné informovan.

Neanonymnimu podavateli je vyjadfeni pfedano pisemné, nebo Ustné (podavatel podepise v Knize
namétu, pfipominek a stiznosti, Ze mu bylo vyrozuméni pfedano).

V pfipadé anonymniho podani stiznosti je vyjadfeni zvefejnéno na nasténce po dobu 14ti dnq,
vyjadfeni neni zvefejnéno, pokud by to mohlo ohrozit bezpedi uzivatel(.
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Odvolani

Proti vyjadieni k stiznosti se mize podavatel odvolat na adresu: TP SOVY, Zizkova 2076/108, 586

01 Jihlava a to do 14 dn0 od doruceni tohoto vyjadfeni.

Pracovnici TP SOVY odvolani pfedaji:
v' zastupci feditele pro oblast socialni prevence OCHJ — v pfipadé, Zze se jedna o
odvolani proti stiznosti na pracovnika TP SOVY
v tediteli OCHJ — v pfipadé, Ze se jedna o odvolani proti stiznosti na vedouciho TP
SOvY

Postup feseni odvolani je obdobny jako pfi FeSeni stiznosti a plati pro néj stejné ¢asové Ihity.

Zavérecna ustanoveni
V pfipadé jakychkoliv nejasnosti se podavatel mize obratit na vedouciho TP SOVY se zadosti o
vysvétleni.
Podavatel se v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim zpétné vazby miize obratit na nestranné instituce,
napf.

e Teditele Diecézni charity Brno, Ing. Oldficha Haiémana (TF. kpt. Jarose 9, 66135 Brno)

e zfizovatele Charity CR, biskupa brnénského Mons. Ing. Mgr. Pavla Konzbula, Dr.

(Petrov 8, 6,1 43 Brno)
e KancelaF vefejného ochrance prav (Udolni 39, 602 00 Brno)
e Cesky helsinsky vybor (Ostrovského 253/3, 150 00 Praha 5
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