PRAVIDLA PRO PODAVANI, VYRIZOVANI A
EVIDENCI STIZNOSTI

Tato pravidla upravuji postup pii podavani, vyfizovani a evidenci stiznosti u povéené osoby CHARITA
HVEZDA z.s. vykonavajici Cinnosti socidlné-pravni ochrany déti. Cilem je zajistit transparentni
a spravedlivé feSeni stiznosti, ochranu prav klientt a prib&zné zvysovani kvality poskytovanych sluzeb.

Toto mohou ucinit u jakéhokoli zaméstnance poskytovatele, a to nasledujicim zptisobem:
1) Pisemné — zaslanim dopisu poskytovateli prostfednictvim:
— korespondencni adresy: Ve vilkach 421, 252 62 Horométice
emailu: info@charitahvezda.cz
— pfedanim pisemné stiznosti prostfednictvim tfeti osoby
2) Ustné — osobné &i telefonicky
3) Anonymné — vhozeni stiznosti do oznacené schranky
— u vchodu objektu na adrese: V Chaloupkach 424, 252 68 Stiedokluky

Pro uspésné vyftizeni stiznosti doporucujeme, aby stiznost obsahovala:

— jméno a piijmeni st€Zzovatele (¢i nazev spolecnosti)

— Dbydlisté nebo sidlo sté¢zovatele a kontakt pro pripad doplnéni stiznosti (tel. kontakt ¢i email)

— predmét stiznosti a oznaceni zaméstnance, na které¢ho je stiznost sméfovana

— popis udalosti a pozadované feseni

— datum podani stiznosti a podpis stéZovatele

— u déti je forma stiznosti volna a neni tfeba dodrzovat formalni nalezitosti
Pro podani stiznosti lze vyuzit Formular Stiznosti, ktery je k dispozici v prostorach organizace
a na webovych strankach organizace.

Kdo bude stiZnost vyFizovat a jakym zpisobem

1) Stiznosti na praci klicového socialniho pracovnika vytizuje vedouci doprovazeni SPOD.

2) Stiznosti na praci vedouciho doprovazeni SPOD vytizuje Feditel Charity Hvézda.

3) Stiznosti na Feditele CHARITY HVEZDA nebo na celou organizaci se predavaji k vyfizeni
Krajskému uradu Stiredoceského kraje, ktery je ifadem vydavajicim povéfeni k vykonu SPOD.

Pracovnik odpovédny za vyfizeni stiznosti:

— Projedna stiznost s klientem a zaméstnancem, na kterého stiznost smétuje.

— Diikladné prosetii obsah stiZnosti a objektivné zhodnoti situaci.

— Pokusi se nalézt feSeni a napravu.

— Pisemné vyFidi stiznost do 30 dni od jejiho obdrzeni.

o Vopravnénych pripadech (napf. nemoc zucastnénych, nutnost doplnéni informaci od vzdalenych osob apod.) mize

byt Ihita prodlouZena az na 60 dni (o prodlouzeni lhity a divodech prodlouzeni bude stézovatel vidy pisemné
informovan).

— Pravidelné informuje vedeni CHARITY HVEZDA z.s. o podanych stiznostech a jejich feseni.

Pokud nebude stéZovatel spokojen s vysledkem jednani ohledné¢ feSeni stiznosti miize vyuzit moznost
odvolani k nezavislému organu s podnétem prosetieni postupu pfi vyfizovani dané véci, a to:

— ke Krajskému tifadu StfedoCeského kraje, Zborovska 11, Praha 5

— k Ministerstvu préce a socialnich véci — odbor ochrany prav déti — Na poti¢nim pravu 1/376 Praha
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— k Vefejnému ochrénci prav — Udolni 39, Brno

— na Cesky helsinsky vybor — Jeleni 5, Praha 1
Vysledky prosSetfeni anonymnich stiZnosti a pFipadna napravna opati‘eni jsou zvefejnéna na webovych
strankach CHARITY HVEZDA z.s. v sekci Nahradni rodiny — Podnéty a stiznosti do 15 pracovnich dnt
od vytizeni stiZnosti a ponechany zde k dispozici po dobu jednoho kalendainiho mésice.

VSechny stiZnosti jsou evidovany a vyhodnocovany.
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