Pravidla pro FreSeni namétu, pripominek a stiznosti uzivatelid sluzby,
vyfizovani a evidenci stiznosti

Clanek I.
Obecna ustanoveni

(1) Obcanska poradna Trebic¢ (OP TR) poskytuje uzivatellim socidlni sluzbu (odborné
socialni poradenstvi).

(2) Cilem OP TR je zajisténi a udrzeni vysoké kvality této sluzby. Podané naméty, pfi-
pominky a stiznosti jsou vitanym ndastrojem pro sebereflexi a zlepSovani prace
organizace.

(3) Nasledujici ¢lanky téchto pravidel jsou vénovany predevsim stiznostem, pro je-
jichZz podavani, reSeni a evidenci jsou stanoveny pfesné postupy. Neni vidy jed-
noduché rozlisit, kdy se jedna o ndmét ¢&i pripominku, které mohou inspirovat
nebo upozornit na mozna zlepseni, a kdy se jedna o stiZnost, kterou je treba resit
se vSi vaznosti. Pfi tomto posuzovani je rozhodujici pfani uZivatele — jestlize si
pfeje, aby jeho vyjadreni bylo povaZovano za stiznost, je toto respektovano.

Clanek II.
Prava a povinnosti

UZivatel:

(1) M@ pravo si stéZzovat na cokoliv, co se tyka poskytovani sluzby, naptiklad se mlze
jednat o prostredi, kde je sluzba poskytovana nebo o jednani pracovnikd OP TR.

(2) Ma pravo svou stiznost kdykoliv odvolat.

(3) Ma prdvo byt pfi podani a feSeni své stiznosti zastoupen jinou osobou (napf.
svym pfibuznym) vné OP TR nebo jinou organizaci.

(4) Ma pravo, aby byla pfi feSeni stiznosti zaml¢ena jeho totoZnost, jestlize si to pre-
je.

(5) Ma pravo byt informovan o zplisobu feseni své stiznosti do 30 dn(li od jejiho po-
dani.

6) Ma pravo se odvolat k Radé OP TR, v ptipadé, Ze je nespokojen s feSenim své stiz-
nosti nebo v pfipadé, Ze o jejim feseni neni informovan do 30 dna od jejiho po-
dani.

(7) V pripadé, Ze je nespokojen s vyfizenim své stiznosti, eventuelné odvolani, ma
pravo se obratit na jiny nezavisly organ (napf. Asociaci ob¢anskych poraden, Sa-
binova 3, 130 00 Praha 3).

Pracovnik OP TR:

(1) Jestlize se na pracovnika OP TR obrati uzivatel s namétem, pripominkou nebo
stiznosti, je povinnosti pracovnika upozornit uzivatele na jeho pravo podat stiz-
nost a nabidnout mu pomoc se zpracovanim pisemné formy stiznosti nebo zpro-
stfedkovat schlizku s reditelkou organizace.



(2) V pfipadé, Ze obdrzZi od uzivatele pisemnou stiznost, je povinen ji predat reditelce
sdruzeni.

OP TR:

(1) Je povinen zajistit, aby podavatel stiznosti nebyl v této souvislosti Zadnym zpuso-
bem diskriminovan.

(2) Je povinen zabyvat se vSemi pfijatymi stiznostmi, které souvisi s poskytovanim
sluzby.

(3) Ma pravo nezabyvat se feSenim stiznosti, které nesouvisi s poskytovanim sluzby.
(4) Je povinen vSechny pfijaté stiznosti fradné evidovat.
5) Je povinen zajistit dostupnost pravidel pro feSeni ndmétd, pfipominek a stiznosti

v OP TR i MB.

Clanek III.
Podani stiznosti

Jakym zptlsobem je mozné podat stiZnost:

(1) Sdélit ustné nebo pisemné (e-mailem, sms zpravou, dopisem, prostiednictvim
kontaktniho formularfe na webovych strankdch www.optrebic.cz). Stiznosti prijima
jakykoliv pracovnik organizace (poradci, feditel) nebo Rada organizace.

(2) Zaslat pisemné nebo e mailem na adresu sidla OP TR nebo OP MB. Sms zprava
musi byt zaslana pres kontaktni ¢islo mobilniho telefonu OP TR ¢i OP MB.

(3) Anonymné vhodit do schranky pro naméty, prfipominky a stiznosti v OP TR a OP
MB, tuto schranku vybira povéreny socialni pracovnik 1x tydné.

Clanek IV.
Reseni stiznosti

(1) Stiznosti resi feditelka organizace. Podle povahy stiznosti se projednani mohou
ucastnit i dalsi pracovnici OP TR. V pfipadé, Ze se stiznost tyka postupu reditelky
resi ji Rada OP TR.

(2) VSechny pfijaté stiznosti jsou feSeny pisemné, a to i v pfipadé, Ze stiznost byla
poddana pouze Ustné.

(3) Pisemné vyjadreni ke stiZznosti obdrzi uzivatel nejdéle do 30 dnl od data jejiho
podani. Jestlize se tak nestane, ma uzivatel prévo se obratit na Radu OP TR.

(4) Anonymni stiznosti uzivatelll budou projednany na poradé tymu pracovnikli OP
TR a MB. Pisemné stanovisko k anonymni stiznosti bude vyvéseno v prostorach
¢ekdrny po dobu 7 dni od vytizeni Zadosti.

(5) Uzivatel se proti vyjadreni k jeho stiznosti mUze odvolat do 14ti dnli od doby, kdy
mu bylo toto vyjadieni doruc¢eno. Postup pfi podavani odvolani je stejny jako pfi
podavani stiznosti. UZivatel ma pravo obdrzet vyjadreni k odvolani do 30 dnid od
jeho podani.

(6) Odvolani projednava Rada OP TR.


http://www.optrebic.cz/

Clanek V.
Evidence stiZznosti

(1) VSechny prijaté stiznosti uzivatell jsou evidovany. Za tuto evidenci odpovida redi-
telka organizace. Eviduje se:

- datum pfijeti stiznosti
- vlastni stiznost
- jméno podavatele, je-li uvedeno
- jméno osoby, kterd pomohla uZivateli s formulaci stiznosti
- jméno osoby, ktera stiznost pfijala
- jména osob, které se podilely na feseni stiznosti
- zaznam projednani stiznosti a vyjadreni
- datum a zpUsob doruceni vyjadreni uZivateli
(2) Tato evidence podléha Zakonu o ochrané osobnich Gdaja ¢. 101/2000 Sb.

(3) VOP TR a OP MB jsou zverejnény aktualni kontakty (ombudsman, Asociaci ob¢an-
skych poraden, Sabinova 3, 130 00 Praha 3, uUrad prace, policie) na instituce, na
které je mozné se obratit v pfipadé nespokojenosti s FeSenim stiznosti OP TR.



