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CO JE STiZNOST, PRIPOMINKA, PODNET
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stiZznost je vyjadieni nespokojenosti vyzadujici potiebné feseni;

stiZznost je nefeSeny problém;

stiznost je sdéleni, ve kterém si uZivatel nebo jind osoba stéZuje na kvalitu nebo zpisob
poskytovani sluzeb;

stiznost je kazdé podani vyjadfujici nespokojenost skvalitou nebo zpiisobem
poskytovanych sluZeb bez ohledu na to, jak je podé4ni oznaéeno;

pfipominka je reakce nebo upozornéni na jiZ vzniklou véc, kterd by mohla mit jiné feSent,
podani pfipominky si viak nevyzaduje takovy zplsob vyfizovani jako podani stiZnosti

podnét je jakykoliv napad nebo nédvrh na zvySeni kvality poskytované sluzby.

KDO MUZE PODAT STIiZNOST

uzivatel;

uZivatel si mize zvolit zastupce, ktery jej bude pii poddni a ndsledném vyfizovani
stiZznosti zastupovat;

zakonny zastupce uZivatele v zdjmu uzivatele;

rodinny piislusnik uzivatele v zajmu uzivatele;

k podani stiZnosti je opravnén kdoKoliv, nejen uZivatel sluzeb, ale v jeho zajmu i jakakoliv

fyzicka nebo pravnicka osoba.

FORMA STIZNOSTI

ustni — po jejim prvotnim podéni je piijemcem stiZnost zapséna do formulafe a podepsana
pracovnikem a je-li to mozné i stézovatelem;

pisemna — lze podat prostiednictvim formulafe (viz priloha ¢ 1 tohoto vnitiniho
dokumentu), do kterého se zapisuji i idaje o vyfizeni stiznosti. Formulat je vyhotoven pro
pfehlednéjsi sdéleni stiZznosti, je p¥istupny u schranky na stiznosti ve vestibulu ICS, ktera
se vybird kazdy tyden v patek. ICS piijima i stiznosti nepodané na formulafi;

jsou feSeny i anonymni stiznosti.
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PODAVANI A VYRIZOVANI STIZNOSTI

stiznosti lze podat prostfednictvim schranky umisténé ve vestibulu ICS, piedanim
kterémukoli pracovnikovi ICS, ktery je povinen pfedat stiznost vedoucimu pracovnikovi,

prostiednictvim podty (Sasov 15, Jihlava 586 01) ¢i e-mailem (poradna@icsasov.cz,

reditel@icsasov.cz), schranka se vybird kazdy patek;

ICS ma vypracovano vykladové pravidlo k tomuto vnitinimu dokumentu upravujici
vnitini pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani
socialni sluzby, v&etn& vykladového pravidla pro formulaf pro podavani, vyfizovani a
evidenci stiznosti;

vedouci sluzby je povinen piedlozit stiznost na porad¢ pracovnikli je povinen stiznost
vyfidit pisemnou formou ve lhité 14 dnt od jejiho podani (tzv. zakladni lhita);

vedouci sluzby je opravnén a povinen stanovit nahradni lhtitu (a to nejdéle 14 dni) pro
vyfizeni stiznosti v piipadg, Ze stiZnost neni mozné vyfeSit v zdkladni lhit€ zejména
z diivodu sloZitosti stiznosti. V tomto pfipadé je povinen pisemnou formou sezndmit
st&zovatele s prodlouZenim zakladni lhity k vyfizeni stiZnosti;

pii vyfizovani stiznosti je vzdy bran ohled na dovednosti uzivatele a tomuto je
pfizptsobena i formulace odpovédi na stiznost;

u anonymnich stiznosti je pisemné vyrozuméni vyvéseno na nasténce ve vestibulu ICS.

EVIDENCE STIZNOSTI

Vedouci sluzby je povinen stiznost zaznamenat do zvla§tniho seznamu stiznosti, pfipominek

a podnéti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socidlnich sluzeb — evidence je vedena

u vedouciho po dobu jednoho roku. Zapis stiznosti musi obsahovat:

popis udalosti, ktera vedla ke stiznosti

datum, kdy se udalost uskutecnila

jméno pracovnika, ktery ji zaevidoval

jméno stéZovatele (neni podminkou)

termin vyfizeni stiznosti

na co, nebo na koho je stiznost podavana

postup feSeni stiznosti

pfijatd opatfeni véetné terminu plnéni

jména a podpisy u¢astnikd vyfizovani stiznosti

zpusob a datum oznameni vyfizeni stiZnosti

evidenéni &islo, které je kazdé stiznosti piitazeno
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DALSI PRAVIDLA

Nedostane-li uzivatel odpovéd’ na svoji stiznost v zékladni lhité nebo ve lhité nahradniho

terminu, popf. neni-li spokojen s jejim vyfizenim, je opravnén predlozit svoji stiznost fediteli

organizace. V pifpad€, Ze uzivatel nesouhlasi s vykzenim stiZnosti ze strany poskytovatele

socidlni sluzby, nebo pokud stiznost nebyla vyfizena ve stanovené lhité, je poskytovatel

povinen informovat uZivatele o moZnosti a podminkdch provéfeni vyfizeni stiZnosti

Ministerstvem prace a socidlnich véci Ceské republiky. Neni-li ani poté stiznost vyfizena v

piiméfené Thité, je uzivatel opravnén obratit se rovnéz na dalsi nadfizené nebo kontrolni

organy uvedené na konci tohoto dokumentu.

Pii vyfizovani stiznosti je vzdy zachovana diivérnost informaci. Podani stiznosti nema vliv na

dalsi jednéni s uzivatelem pfi poskytovani socialni sluzby.

KONTAKTY PRO DALSI POSTUP V PRIPADE NESPOKOJENOSTI

Zizkova 57
587 33 Jihlava
Tel. 564 602 111, 564 602 100

www.kr-vysocina.cz, posta@kr-vysocina.cz

KRAJSKY URAD KRAJE VYSOCINA | SPRAVNI RADA INTEGRACNI
CENTRUM SASOV z. 1.
Odbor socialnich véci a zdravotnictvi Teleéska 7

586 01 Jihlava
Tel. 567 570 527 — piedseda spravni rady

WWW.1CSasSoVCZ,

reditel(@icsasov.cz

MINISTERSTVO ~ PRACE = A | OBCANSKA PORADNA JIHLAVA
SOCIALNICH VECI CESKE
REPUBLIKY

Na Pofi¢nim pravu 1/376
128 01 Praha 2
Tel.: 950 191 111

WWW.MpSsV.cz, postal@mpsv.cz

Zizkova 13
586 01 Jihlava
Tel.: 567 330 164

www.obcanskaporadna.cz,

Tel. 773 115 951, 257 221 141

www.helcom.cz, info@helcom.cz

CESKY HELSINSKY VYBOR VEREJNY OCHRANCE PRAV
Stefankova 21 Udolni 658/39
150 00 Praha 5 602 00 Brno — mé&sto

Tel. 542 542 888

www.ochrance.cz, podatelna@ochrance.cz
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PRILOHY
Piiloha ¢&. 1
Formula¥ pro podavani, vyFizovani a evidenci stiznosti
Integracni centrum Sasov z. u.

| Kdo stiznost podiava (nepovinné): B
Komu byla stiznost piedina: Forma stiznosti:
O uastni

0 pisemna

Na co, nebo na koho stiznost sméruje Pokud byla stiznost piepsana z tstni formy
(zatrhnéte): do pisemné — datum a podpis pracovnika,

(1 na jiného uzivatele ktery stiznost prepsal:

O na rodiée ¢i opatrovnika

[J na pracovnika

0 na funkénost

[0 na poskytované sluzby

[] ostatni

Diivod stiZnosti:

Podpis pracovnika, ktery stiznost zapsal a prijal:

Misto a datum vy¥Fizeni stiznosti:

Jména a podpisy acastniku vyFizovani stiznosti:

s e om0 50 0 00 W T R —
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Postup pfi vyFizovani stiZnosti + pFijata opatfeni (vEetné terminu plnéni):

Jméno pracovnika, ktery sepife odpovéd | Datum sepsani odpovédi na stiznost:
na stiznost:

Datum predani odpovédi na stiznost: Podpis uZzivatele, ktery pievzal odpovéd’ na
svoji stiznost (je-li to mozné):
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Priloha €. 2

VYKLADOVE PRAVIDLO K PpDAVANi A VYRIZOVANI
STIZNOSTI UZIVATELU

Co délat, kdyZ se mi néco v centru nelibi

Stiznosti fikam:
= comi vadi;
= ¢eho se bojim;

=  ¢o0 uZ nechci, aby se opakovalo.
Pfipominkou fikam:
= 7e se néco stalo nebo d&je a ja bych to udélal jinak;

» kdyZ mam napad nebo navrh, jak vylepsit néco na Sasove.

Jaky je postup pii podani stiZznosti

Jak si mizu sté¢zovat:

» pisemn& — papir pro napsani stiznosti je u schranky na stiznosti, stiznost musim hodit do
schranky — ta se vybira kazdy patek, i kdyz se nepodepisu, bude stiZnost feSena;

= stné — &lovek, kterému feknu, co mé trapi, to musi zapsat a podepsat se, sté€Zovat si
mohu komukoliv na Sasové.

Kdo si muize stézovat:

= stéZovat si mohu ja;

= ten, koho pozadam, aby to fekl za mé;

*  moji rodice.

Jak bude stiznost vyfeSena:

*  moji stiznost musi pracovnici vytesit do 14 dni, kdyby to trvalo déle, musi mi to fict;
= v3echny stiznosti jsou feSeny na poradé pracovnik;

» jak se to vyfidilo, se dozvim tak, abych tomu rozumél, a bude to napsané;

» kdyZ se nepodepisi, papir s feSenim bude na nasténce;

* kdyz se dlouho nebude nic dit, pjdu to fict pani feditelce;

= kdyz ani pani feditelka nic neudéla, ptjdu si stéZovat na Krajsky fad v Jihlavé;

= o mé stiznosti se nikdo cizi nedozvi a nikdo se na mé za to nebude zlobit.

v
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Kde si mohu stézovat:

Zizkova 57
587 33 Jihlava
Tel. 564 602 111, 564 602 100

www.kr-vysocina.cz, postai@kr-vysocina.cz

KRAJSKY URAD KRAJE VYSOCINA | SPRAVNI RADA INTEGRACNI
CENTRUM SASOV z. a.
Odbor socialnich véci a zdravotnictvi Tele¢ska 7

586 01 Jihlava
Tel. 567 570 527 — ptedseda spravni rady

WWW.1CSaS0VCZ,

reditel@icsasov.cz

MINISTERSTVO ~ PRACE A [ OBCANSKA PORADNA JIHLAVA
SOCIALNICH VECI CESKE
REPUBLIKY

Na Pofiénim pravu 1/376
128 01 Praha 2
Tela221. 921 T11

WWW.MpSV.cz, posta@mpsv.cz

Zizkova 13
586 01 Jihlava
Tel.: 567 330 164

www.obcanskaporadna.cz,

CESKY HELSINSKY VYBOR

VEREJNY OCHRANCE PRAV

Stefankova 21
150 00 Praha 5
Tel. 773 115 951, 257 221 141

www.helcom.cz, info@helcom.cz

Udolni 658/39
602 00 Brno — mésto
Tel. 542 542 888

www.ochrance.cz, podatelna@ochrance.cz
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Formulaf pro podavani, FeSeni a evidenci stiznosti
Integracni centrum Sasov z. 0.

I M1yj podpis (nemusi byt)

Komu jsem stiznost dal: Forma stiznosti:
0 stni
0 pisemna

Na koho nebo na co si st€zuji: KdyZ jsem si nékomu stéZoval a on to napsal,
na kamarada ze Sasova musi tam byt datum a podpis pracovnika

na rodice

na pracovnika Sasova
na zivot na Sasové

na praci na Sasoveé
jiné

I Y o o

Na co si stézuji:

Podpis pracovnika, kterému jsem si st€zoval:

Misto a datum feseni stiznosti:

Jména a podpisy ucastnikil vyfizovani stiznosti:

L o om0 5 P SR RS
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Jak se stiznost vyresi a kdy:

Kdo napise odpoveéd”: Datum odpoveédi:
Kdy mi dali odpoved: Mij podpis:
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