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PRAVIDLA PRO PODAVANI A VYRIZOVANI STIZNOSTI
> informacni letak

V ramci pecovatelské sluzby maji vsichni klienti, popfipadé jejich zastupci moznost si
stéZovat na kvalitu, rozsah ci zptsob poskytovdni sluzby, aniz by tim byli ohroZeni.
StiZnosti jsou pracovniky poskytovatele chapdny jako vykon prdva uZivatele
a prilezitost ke zvysovani kvality sluzby.

Pokud stéZovatel neni spokojen s vyfesenim stiznosti u poskytovatele sluzby, ma moznost obratit se na:

e Méstsky urad Cheb
Odbor socialnich véci a zdravotnictvi
Nam. Krale Jifiho z Podébrad 14, 350 02 Cheb
Telefon: 354 440 111

e Krajsky urad Karlovarského kraje
Odbor socialnich véci
Zavodni 88, 360 21 Karlovy Vary
Telefon: 354 222 300

e Ministerstvo prdace a socidlnich véci
Odbor socialnich sluzeb
Na Pofi¢nim pravu 1, 128 01 Praha 2
Telefon: 221 921 111
WWW.Mmpsv.cz, e-mail: posta@mpsv.cz

e Kanceldf vefejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno (tel. 542 542 111)
e Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 21, 150 00 Praha 5 (tel. 257 221 142)

Prijimani stiznosti (KDO muzZe podat? JAK?)
Stiznost muiZe podat:
e UzZivatel sluzby
e UZivatelem sluzby ustanoveny zastupce
e Zakonny zastupce nebo opatrovnik
e Rodinny pfislusnik ¢i jind osoba blizka, ktera se podili na péci nebo je v kontaktu s uzivatelem
e Pracovnik poskytovatele
e Jind osoba, kterd ma povédomi o poskytovani sluzby (a ma podnét, pfipominku ci stiznost)

Centrum MRAVENEC s.r.o.

Sidlo: K Lesu 401, 252 67 Tuchoméfice , @ +420 602 386 190, www.mravenec-sro.cz
Misto poskytovani sluzby: Dragounska 2040/39, 350 02 CHEB, ¢islo G¢tu: 385 527 2339 /0800
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Stiznost lze podat ustné, pisemné, elektronicky i jinym zpisobem — napf. prostfednictvim tlumocnika ze
znakové reci. Stiznost lze podat také anonymné.

Mista poddni stiznosti (KOMU? KAM?)

- U feditelky Ci pracovniki poskytovatele, osobné i pisemné, v sidle (na adrese) pecovatelské sluzby:
Centrum MRAVENEC s. r.0., sidlo: K Lesu 401, 252 67 Tuchomeéfice nebo kontaktni adresa: Dragounska
39, 350 02 Cheb.

- Osobné u vsech pracovnikl poskytovatele pecovatelské sluzby v terénu.

- Do schranky pro stiznosti - Centrum MRAVENECs. r. 0., Dragounska 39, 350 02 Cheb, a to pisemné (s
podpisem) i anonymné. Schranka je umisténa v 1. patre budovy A nad schodistém.

Postup pfi vyFizovani stiznosti

Vsechny stiznosti jsou evidovany. Eviduji se okamzité nebo v den doruceni poStou do Knihy evidence
stiznosti._Po zaevidovani a pfedani stiznosti povérenému pracovnikovi zasle vyftizujici pracovnik potvrzeni o
pFijeti stiznosti stéZzovateli s uvedenim lhlty, ve které bude stiznost vyfizena a informuje ho, Ze bude o
zjisténych skutecnostech a prijatych opatrenich pisemné vyrozumén. Lhita pro vyfizeni stiznosti je 30 dn(
od data doruceni stiznosti, a je mozné ji prodlouzit pouze vyjimecné, v odivodnénych pfipadech. O
prodlouzeni lhity musi byt stéZovatel pisemné informovan.

Na zakladé prijaté stiznosti jsou provedena Setfeni na mistech a u osob, kterych se stiznost tyka. O ustnich
jednanich pfri prosetfovani stiznosti sepiSe vyfizujici pracovnik zapis, kde struc¢né a vystizné popise pribéh a
vysledek jednani. V ramci objektivniho posouzeni stiznosti je pfi Setfeni vyslySen stézovatel i osoby, proti
kterym stiznost sméfuje. Vyzaduje-li to povaha véci, provede se Setfeni i u dalSich osob.

Po provedeném prosetifeni stiznosti je na zakladé shromazdénych skutecnosti stanoven zavér (zda je
stiznost odlivodnénd, cdstecné odlvodnénd nebo neodlvodnénd) a jsou pfijata nezbytna opatreni
smérujici k ndpravé, pripadné k pfedchdzeni opakované stiznosti v téze véci. Pisemné vyrozuméni o
vyfizeni stiznosti, které obsahuje stanoveni zavéru, zpUsob vyfizeni a pfijata opatfeni, je zasldano stéZovateli
na uvedenou adresu. Anonymné podana stiZznost je rovnéZ povazovdna poskytovatelem za podnét
k prosetreni.

V rdmci vyfizovani stiznosti je zachovavana milcenlivost dle § 100 zak. ¢. 108/2006 Sb. O socidlnich
sluzbach.

Podrobné informace o postupu pfi vyfizovani stiznosti ziskate u vSech pracovnik(i pe€ovatelské sluzby,
pripadné muzete nahlédnout do dokumentu: PRAVIDLA PRO PODAVANI A VYRIZOVANI STiIZNOSTI, ktery
postup upravuje. Dokument je k dispozici v Centru MRAVENEC v kancelari pracovnik( sluzby nebo na jejich
internetovych strankach.
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