e ZIRAFA — Integrované centrum Frydek-Mistek
prispévkova organizace

M $1ver Fibichova 469, 738 01 Frydek — Mistek
el R _;.\Vf’q IC: 00847011, ¢€.4.:5801307734/0600, tel.:558 431 563
L By
Vil FANTAZE www.zirafafm.cz, zirafa@zirafafm.cz

Pravidla pro podavani, evidenci a vyFizovani stiznosti

StiZnost je podani nebo sdéleni, které nékdo podd naSemu zafizeni nebo osobé, jejimz
predmétem je n¢jaky nedostatek, neuspokojeni subjektivni i objektivni potfeby, nespravné
jednani nebo necinnost v poskytovani nasi sluzby od adresata nebo osoby, ktera jej zastupuje.

Uzivatelé socialnich sluzeb organizace maji pravo podat stiznost formou:
- ustni, pisemnou, telefonickou, anonymni, podanou prostfednictvim tfeti osoby.
V piipad¢€ nespokojenosti s vyfizenim stiznosti se mize stézovatel obratit k vy$§imu organu.

Ustni podani stiZnosti uzivatele

Ustni stiznost je mozno predat kterémukoliv pracovnikovi organizace ZIRAFA — Integrované
centrum Frydek-Mistek, p. o.

Reseni ihned na misté na zakladé vzajemné dohody (dle zavaznosti, vyhodnoti piisluiny
pracovnik).

Uzivatel miiZze pozadat pracovnika o pomoc pfi vytvoreni pisemné stiznosti.

Uzivatel miize pozadat o kopii zapisu sv¢ stiznosti.

UZivatel miiZze pozadat pracovnika o pomoc pfi sjednani schiizky s feditelkou organizace.

Pisemné podani stiZnosti uZivatele

Pisemnou stiznost 1ze adresovat na:

1. fteditelku organizace: Fibichova 469, 73801 Frydek — Mistek;

2. odbor socidlnich sluzeb Frydek-Mistek: Statutarni mésto Frydek — Mistek, Magistrat
meésta,
Odbor socialnich sluzeb, Radni¢ni 1149, 73822 Frydek — Mistek;

3. Ministerstvo prace a socidlnich véci, Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2;

4. kancelat ombudsmana: Sidlo vefejného ochrance prav, Udolni 39, 60200 Brno;

5. kancelaf prezidenta: Kancelar prezidenta republiky, Prazsky hrad, 11908 Praha 1.

Pisemnou stiznost 1ze vhodit do schranky na stiznosti kazdého odd¢€leni denniho stacionéfe,
schranka byva vybirdna kazdy tyden vedouci oddéleni za pfitomnosti jiné osoby.

Pisemnou stiznost l1ze poslat na e — mail organizace: zirafa@zirafafm.cz.

Stiznost mlze st€Zovatel jak pisemnou, tak ustni kdykoliv odvolat.

Telefonicka stiznost

Telefonickou stiznost je mozno podat na telefonnim cisle 558 431 563. V tomto piipadé bude
dohodnuta osobni schiizka nebo bude stézovatel vyzvan, aby stiznost podal pisemné.

Anonymni stiZnost

Anonymni stiznost je mozno podat pisemné postou nebo ji vhodit do schranky na stiznosti.
Odpovéd’ na anonymni stiznost bude vyvéSena po dobu 15 dnli na nasténce u hlavniho
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vchodu prislusného oddéleni.

StiZnost podana prostiednictvim tieti osoby

Stiznost za uzivatele socidlnich sluzeb organizace muze podat tfeti osoba (kli¢ovy pracovnik,
zaméstnanec organizace, osoba blizka, osoba urCena uZzivatelem nebo osoba jednajici ve
prospéch uzivatele).

Vyftizovani a evidence stiZnosti

Uzivatel nebo jim urcend osoba, popi. osoba jednajici ve prospéch uzivatele si miize
stézovat na kvalitu a zpisob poskytovani socialnich sluzeb v organizaci Zirafa —
Integrované centrum Frydek-Mistek, p.o., aniz by tim byla jakymkoliv zptisobem dotcena
prava uzivatele.

Vsechny pisemné stiznosti uzivateli jsou evidovany v knihdch stiznosti jednotlivych
oddéleni, postou dorucené v kancelafi tfeditelky organizace. Vyfizovany jsou ustné,
pisemné postou, nebo ptimym zapisem do knihy stiznosti.

Stiznost bude, pokud mozno, vyfizena neprodlené, nejpozdéji v§ak do 30 dnil od jejiho
podani.

Anonymné podand stiznost bude feSena nasledujicim zplisobem: odpovéd’ na anonymni
stiznost bude vyvéSena na nasténce prislusného oddéleni po dobu 15 dnt.

StéZovatel si mize svobodné zvolit svého zastupce, ktery ho bude pfi vyfizovani stiznosti
zastupovat.

Stézovatel je informovan o svém pravu odvolat se proti zpiisobu vytizeni stiznosti do 15
dnli po obdrZeni odpovédi na stiznost k institucim uvedenych v ¢lanku ,,Pisemné podani
stiznosti uzivatela*.

S pravidly pro podavani a vyfizovani stiznosti jsou uzivatelé a jejich blizci seznamovani pii
uzavirani smlouvy o poskytnuti sluzeb socidlni péce a dale jsou vyveéSeny na nésténce u
hlavniho vchodu ptislusného oddéleni.

Platné od 1. 3. 2017

Mgr. Natalie Hamplova
feditelka
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