POSTUP PRI PODAVANI A VYRIZOVANI STIZNOSTi
Zaftizeni mé vypracovan nasledujici zplisob, formu a stanoveny terminy, ve kterych musi byt
stiznosti vytizeny:
VSsichni uzivatelé, jejich opatrovnici nebo zakonni zastupci maji moznost podavat poskytovateli
stiznosti na kvalitu poskytované sluzby nebo zplisob poskytovani sluzby. Uzivatelé maji
moznost si zvolit zastupce pro podani a vyfizovani stiznosti. Stiznost muze byt podana ustné,
pisemné a to i anonymné. Zpisob podéani stiznosti je bud’ prostiednictvim osobniho ¢i
telefonického kontaktu s pracovnikem Osobni asistence Znojmo, zaslanim poStou na kontaktni
adresu Osobni asistence Znojmo, popf. elektronickou postou, vhozenim napsané stiznosti do
postovni schranky pted kancelafi Osobni asistence Znojmo nebo zapsanim stiznosti do Knihy
prani a stiznosti v prostorach kancelaie Osobni asistence Znojmo — zde jsou zapisovany veskeré
stiznosti ze strany uzivatell, ale 1 pfani, podnéty a piipominky. Pokud uzivatel pozaduje
odpovéd’ na sviij podnét, je mu do 30 dni zaslano pisemné vyjadieni socidlni pracovnice —
vedouci zafizeni. UZivatel ma moznost podnéty a piipominky podat kdykoliv 1 jinou formou,
zejména pii hodnoceni sluzby, které probihd jednou rocné. Sluzba vyuzivéa stiznosti a
pripominky jako podnéty pro rozvoj a zvySovani kvality sluzby.
Pfi anonymnim podéni stiznosti je odpovéd’ vyvéSena na ndsténce v kancelafi Osobni asistence
Znojmo po dobu 14 dnt.
Pokud je stiznost podéana ustné, telefonickou cestou, pracovnik stiznost zapiSe do formulaie
Stiznost na kvalitu a zpiisob poskytovani sluzby OA Znojmo s doslovnou citaci uzivatele. Pokud
chce uzivatel podat stiznost pisemné a pozada o jeji formulaci, mize pracovnik Osobni
asistence pomoci uzivateli stiznost formulovat a sepsat a nasledné pak potvrdit jeji prevzeti. Pii
pisemném styku je stiznost vyfeSena pisemn¢ a doru¢ena posStou nebo e-mailem stézovateli.
Lhita pro vytizeni stiznosti je nejvyse 30 dni.
Uzivatel ma moznost proti rozhodnuti o vyfizeni stiznosti podat namitku, a to do 7 dnti od
pievzeti vyrozuméni o vyfizeni stiznosti a to dle postupu pii podavani stiznosti.

Postup pii podavani stiznosti:

1) Osobni projednani stiznosti s klicovym pracovnikem uzivatele.

2) Osobni projednani stiznosti s vedouci zafizeni Osobni asistence Znojmo — Bc.
Markétou Bilkovou, Horni Ceska 6, Znojmo, 669 02, tel.: 604 294 188. V ptipade
nepfitomnosti vedouci, je vedouci povinna dohodnout uzivateli osobni jednéani
nejpozdéji do 14 dnl. Uzivatel mize dale poslat stiznost pisemné na adresu sidla
zafizeni ¢i elektronickou postou.

3) Stiznost k fediteli Oblastni charity Znojmo — neni-li stiznost uzivatele uspokojiveé
vyfeSena vyse popsanym zpusobem, muze se uzivatel obratit na feditele Oblastni
charity Znojmo - Mgr. Evzena Adamka, Dolni Ceska 1, Znojmo, 669 02, tel.:
515220 768 nebo 604 294 175. K osobnimu rozhovoru je tfeba se telefonicky,
pisemné nebo osobné objednat.

4) Stiznost k fediteli Diecézni charity Brno nebo ke zfizovateli — neni-li uzivatel
spokojen ani v ptipad€, ze vyuzil postup predchazejicich bodi, je mozné podat
stiznost fediteli Diecézni charity Brno — Mgr. Oldfichu Hai¢cmanovi, Tt. kpt. JaroSe
1928/9, Brno, 602 00, tel.: 545 426 610 nebo ke ziizovateli, kterym je Biskupstvi
brnénské, Petrov 269/8, Brno, 601 43, tel.: 533 033 111.

5) Konzultace s nezavislym odbornikem — jestlize se nepodati problém, ktery vznikl
v souvislosti s poskytnutim sluzeb, vyfesit zadnym z vySe uvedenych zplsobi, ma
kazdy z ucastniki moznost konzultovat problém s nezavislym odbornikem na danou
problematiku. Nezavislym odbornikem mutze byt naptf. Kanceldt Vetejného
ochrance prav, Udolni 39, Brno, 602 00, tel.: 542 542 111 nebo Cesky helsinky
vybor, Stefanikova 21, Praha 5, 150 00, tel.: 257 221 141 nebo ob&anské poradny,
jejichz adresy lze najit na internetovych strankach.



