DIECEZNi CHARITA BRNO

3 Diecézni charita Brno tel.: 568 408 470
OPLA§TN| CHARITA Oblastni charita Trebic trebic@trebic.charita.cz
TREBIC L. Pokorného 15, 674 01 Trebi¢ | www.trebic.charita.cz

METODICKY POSTUP PRIJIMANI, VYRIZOVANiIi A DOKUMENTOVANI STiZNOSTI

Stiznost = projev nespokojenosti s kvalitou sluzby, jejim zplUsobem poskytovani, s pFistupem
pracovnika. Nebo v&e, co klient &i vefejnost jako stiznost oznaci.

Odvolani = vyjadfeni se k nespokojenosti s odpovédi a pozadani o pfezkoumani rozhodnuti. Vzdy
pisemné stéZovatelem.

Stiznost Ize podat:

o Jmenovité
e Anonymné
e Skrze libovolné zvoleného zastupce

Klienti jsou informovani o moznostech podani stiznosti:

e Pfijednani se zajemcem o sluzbu.

e P¥i uzavirani smlouvy o realizaci programu.

e V pribéhu realizace preventivniho programu - skrze informaéni materialy: zalaminovany plakat s
pravy pro ucastniky programu, ktery je k dispozici po celou dobu pribéhu programu.

e Na strankach OCHT http://trebic.charita.cz/nase-sluzby/primarni-prevence/
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Formy podani stiznosti:

Pisemné:

Kam:

Vyjadreni
odpovédi:

Elektronicky

prevence@trebic.charita.cz

Elektronicka
odpovéd zaslana na
adresu stézovatele.

Prostiednictvim
posty

Primarni prevence, Mladeznicka 229, 674 01,
Trebi¢

Pisemna odpovéd
zaslana na adresu
stéZzovatele.

Vhozenim do
postovni schranky
poskytovatele

V misté sidla PRIMARNI PREVENCE - visi
na zdi po levé strané u vchodovych dvefi,
oznacena logem sluzby, MladeZnicka 229,
Trebic.

Pisemna odpovéd
zaslana na adresu
stézovatele (pokud
je uvedena).

Vhozenim do
»Schranky na
stiznosti,
pfipominky, navrhy
a dotazy*“

Ugastnici programu maji moznost vhodit
stiznost do oznacené ,Schranky“ pfimo na
programu Ci o pfestavce.

Pisemna odpoved
zaznacena ve
Zpravé o prubéhu
programu. Ustné
prfedana ucastnikim
pfi programu.

Ustné: Komu: Vyjadieni
odpovédi:
Osobné | Zak, V prabéhu programu lektorum, uciteli, SMP. Forma odpovédi dle
student domluvy — pisemné
na domluveny
Pedagog, | V prlibé&hu programu lektorim. kontakt.
zastupce . _
&koly Koordinatorovi sluzby.
Koordinatorovi sluzby, lektorim.
Telefonicky 608 609 466 — koordinator sluzby Forma odpovédi dle

domluvy — pisemné
na domluveny
kontakt.
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Postup pfi feseni stiznosti:

1. Ten, kdo stiznost pfijal ji zaznamena do "Knihy stiznosti" do formulafe "List stiznosti", kde vypiSe
potfebné nalezitosti (viz. Pfiloha €. 22 - List stiznosti). Informuje o pfijaté stiznosti koordinatora.

V pfipadé ,Schranky”, lektofi kontroluji vzkazy o pfestavce, popf. na konci programu. Najdou-li
opravnénou stiznost, sdéli to tfidnimu uditeli i ucastnikim programu a informuji je o formé predani
odpovédi — pisemné vyjadfeni ve Zpravé o priibéhu programu (povinnosti SMP predat informace TU —
ten preda zakim dané tfidy); popf. Ustni vyjadreni pfedané lektory pfi dalSim programu &i ihned, je-li to
mozné. Lektofi pfijeti stiznosti zaznaci do ,Knihy stiznosti“ viz vysSe.

2. Postup vyfizovani stiznosti se fidi Pfedpisem feditele Oblastni charity Trebi€, €. 11 ,Postup pfi feseni
stiznosti“ (dohledatelné na el. vyvésce OCHT).

3. Stiznosti na zaméstnance Ci stiznosti spojené s poskytovanim sluzby feSi koordinator sluzby.
Lhata pro vyfizeni stiznosti jsou 3 tydny.

Odvolacim organem je vedouci pfislusného stfediska Oblastni charity Trebi¢. Odvolani podava
stézujici si strana pisemné, do 14 dnu od doru€eni odpovédi na stiznost. Vedouci stfediska pfipad do 14
dnd proSetii a do 3 tydnl pisemné oznami vysledek stézovateli a koordinatorovi zafizeni.

Adresa pro odvolani: Marie Pofizova, L. Pokorného 15, 674 01, Tiebi¢

4. Stiznost na koordinatora sluzby feSi vedouci stfediska.

Odvolacim organem je feditel OCHT. Ten pfipad do 14 dnu proSetfi a do 3 tydnl pisemné oznami
vysledek stéZovateli a pracovniku, na kterého je stéZovano.

Adresa pro odvolani: Oblastni charita Trebi¢, L. Pokorného 15, 674 01, Trebic.

Dobra praxe:

»ochranka“ neni k dispozici pro zaky v 1. a 2. tfidach, jelikoz zatim nejsou schopni stiznost Ci jiny
vzkaz fadné napsat. V tomto pfipadé jsou informovani o moznosti sdélit stiznost ustné tfidnimu udciteli,
Skolnimu metodikovi prevence &i lektoram.
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Tabulka kontaktll pro podani stiznosti a k odvolani:

L. Pokorného 15, 674 01 Trebic

tel.: 568 408 470
trebic@trebic.charita.cz
www.trebic.charita.cz

PI’?COVI‘I’I Jméno Adresa Telefon E-mail
zafazeni

L. VeSkrnova

-~ Mgr. L. MareSova

Pracovnici Ing. Bc. M. Blazkova e
PRIMARNI Bc. E. Stuchlikova Mladezmcvka ,%29’ 736 529 336 prevence@trebic.charita.c
PREVENCE K_Jeleckova 674 01, Trebic .

Mgr. L. Pozarova B

Bc. J. Lis¢akova, DiS.
Koordinator .. . .
PRIMARNI Ec Eate’rma MladeZnicka 229, | 608 609 466 prevence@trebic.charita.c
PREVENCE ankova 674 01, Trebit z
Ved[c)>u0| SE;credlska Mgr. Marie Pofizova L. Pokorného 15, | 736 529 299 mgrle.porlzova@treblc.ch
sv. Dona Bosca 674 01, Tiebic arita.cz
R:dlltel_lgblssvtnl Mgr. Petr Jasek L. Pokorného 15, | 568 408 471 petr.jasek@trebic.charita.c
charity Trebic 674 01, Trebid z
MSMT — Vedouc Mgr. Martina Karmelitanska martina.budinska@msmt.c
useku Prevence ) i 234 811 331
ikového chovani | Budinské 529/5 z
rizikového chovani 118 12 Praha 1
VereJ’na o Mgr. Anna Udolni 39 542 542 888, | podatelna@ochrance.cz
ochrankyné prav - Sabatova. Ph.D olni 59,
ombudsman abatova, Fh.D. 602 00 Brno 542 542 777
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