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CENTRUM POMOCI LIDEM S PAS, Z. U.

Podavani a vyrizovani stiznosti

V organizaci Kfesadlo HK se snazime poskytovat sluzby co nejvyssi kvality. Pokud nejste spokojeni
s poskytovanou sluzbou nebo jednanim pracovniki, mate pravo podat stiZznost. Prijimame také
podnéty a pripominky, které slouZzi ke zlepsSeni kvality sluZeb.

Kdo miiZe podat stiZznost?

e Klient/uzivatel nebo byvaly klient/uZivatel

e zajemce/Zadatel os sluzbu

e zakonny zastupce, opatrovnik ¢i podpirce

e 0soba, které se ¢innost organizace piimo dotyka (v¢. zaméstnancii)
e jina osoba zastupujici klienta

Klient mtiZe k podani a vytizovani stiZnosti povérit jinou osobu. Tato osoba jedna jménem klienta
po celou dobu feSeni stiZnosti a ptiloZi plnou moc potvrzujici zmocnéni (neni nutny uredné
ovéreny podpis).

Kdy stiznost podat?

e StiZznostse podava Kiesadlu HK, a to ve 1htité 1 roku ode dne, kdy nastala skute¢nost, ktera
je predmétem stiZnosti.

Jaké mame zasady pri reSeni stiznosti?

e StiZnosti vyFizujeme nestranné a divérné.

e Podani stiZznosti nesmi byt dlivodem k omezeni nebo ukonceni poskytovani sluzby.

e Veskeré informace ze stiznosti jsou zpracovavany v souladu s pravnimi predpisy o ochrané
osobnich udaji (GDPR).

e Stiznosti vnimame jako prilezitost ke zlepSeni naSich sluzeb.
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Jak miiZete podat stiZnost?

1. pisemné:

e postou na adresu organizace Kresadlo HK, Safafikova 764/18, Hradec Kralové 500 02,
kterd je zaroven i adresou sidla organizace.

e e-mailem na adresu: info@kresadlohk.cz,

e vhozenim do schranky viditelné oznacené ,Dotazy, pripominky a stiZnosti“, které najdete
v prostorach organizace (u hlavnich vchodovych dvefi pfi vstupu do budovy, v chodbé
ambulantnich sluzeb ¢i v chodbé prostor denniho stacionare)

e predanim jakémukoliv pracovnikovi organizace.

e e-mailem na adresu spravni rady organizace: spravnirada@kresadlohk.cz

2. ustné:
e primo kterémukoliv pracovnikovi organizace,
o telefonicky na ¢islo koordinatorky sluzeb: 777 009 412.

S kym lze stiznost také resit?

e Mésto Hradec Kralové

o Krajsky urad Kralovéhradeckého kraje

e Ministerstvo prace a socidlnich véci

e Kancelar Verejného ochrance prav v Brné
e Cesky helsinsky vybor Praha

Co by méla stiZznost obsahovat?

¢ Kdo stiZnost podava (popt. anonymni podani),

e Ceho se stiznost tyka (popis situace),

e jaké sluzby se tyk3,

e datum podani stiZnosti

e pripadné kontaktni idaje (jméno, prijmeni, e-mail ¢i telefon) pro zaslani vyrozuméni.

Pokud stiZnost neobsahuje potiebné naleZitosti a nenfi zfejmé vyjadieni, proc ke stiznosti dochazi,
bude stézovatel vyzvan povéirenym pracovnikem, ktery stiZnost vyrizuje, aby nedostatky doplnil.
Lhita pro vytizeni stiZnosti se timto prodluzuje.

Neobsahuje-li anonymni stiznost dostatecné naleZitosti pro eSeni stiznosti, je o takové stiznosti
sepsan zapis, ktery je poté vyvésen na nasténce na verejné chodbé u vstupu do sluzby Denni
stacionar. K vyvéseni zapisu dochazi vZdy posledni den zakonné lhiity a je zde umistény po dobu
14 dni.
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Jak stiznosti resime?

Informujeme stéZovatele, jakym zplisobem bude stiZnost vyfizena

Pisemné vyrozuméni obdrzite nejpozdéji do 30 dnid od doruceni stiznosti, lhitu lze
v odlivodnitelnych pripadech prodlouzit o dalSich 30 dni, v tomto pripadé je stéZovatel
vZdy informovan

Vedeme pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zptisobu jejich vyrizeni

StiZznost vyrizuje koordindtor sluzeb nebo reditel organizace, pokud by byla stiZnost
smérovala proti témto osobam, tak stiZnost vyfizuje spravni rada organizace.

Pokud je stiZnost opravnénd, prijmeme opatieni k naprave.

Nesouhlasite s reSenim stiZnosti nebo nebyla dodrzena zakonna lhuta?

Pokud nesouhlasite s vytrizenim stiZnosti nebo stiZnost nebyla vytizena ve stanovené
lhiité, miZete pozadat Ministerstvo prace a socidlnich véci CR o provéreni vyiizeni
stiznosti. Zadost je moZné podat do 60 dnti ode dne doruceni informace o zpiisobu vyiizeni
stiznosti nebo ode dne, kdy marné uplynula lhiita pro jeji vyrizeni.

Je-li VaSe zadost o provéreni ministerstvem opravnénd, ministerstvo ulozi socialni sluzbé
povinnost odstranit nevyhovujici stav nebo poda dosnét k dalSimu postupu prislusnému
organu verejné spravy. Socialni sluzba musi nevyhovujici stav odstranit, a to ve lhité,
kterou stanovi ministerstvo.

Na co ma stéZovatel pravo?

Postup pfi vyrizovani stiznosti respektuje diistojnost, prava a opravnéné zajmy klient.
Stézovatel ma pravo nahlizet do dokumentace, ktera souvisi s vyrizenim stiznosti a mize
si porizovat kopie ¢i vypisy

StéZovatel mize byt na svou zZadost prizvan k projednani stiznosti, pokud to nebude na
jeho Ujmu.

Potrebujete pomoc stiZznost sepsat? Obratte se na odborného ¢i socialniho pracovnika,
popf. na koordinatorku sluzeb ¢i reditelku organizace.

Dulezité kontakty pro podavani stiZnosti:

Ktesadlo HK - Centrum pomoci lidem s PAS

Safatikova 764 /18, Hradec Kralové 500 02
e-mail: info@kresadlohk.cz
tel.: 777 009 412
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Spravni rada Kresadla HK

e-mail: spravnirada@kresadlohk.cz

Ministerstvo price a socidlnich véci CR
Na Poti¢nim pravu 1/376, 128 00 Praha 2,
tel.: 950 191 111

e-mail: posta@mpsv.cz

Verejny ochrance prav
Udolni 39, 602 00 Brno
tel.: 542 542 888

e-mail: podatelna@ochrance.cz

Mésto Hradec Kralové

Ceskoslovenské armady 408,
502 00 Hradec Kralové

e-mail: posta@mmbhk.cz

Krajsky urad Kralovéhradeckého kraje
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Pivovarské nam. 1245, 500 03 Hradec Kralové 3

+420495817 111
posta@khk.cz

Cesky helsinsky vybor Praha
Nové Mésto, 110 00 Praha 1
E-mail: info@helcom.cz
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