Postup pri podavani a vyrizovani podnétii a stiZznosti

Obecna ustanoveni a opravnéné osoby

Stiznost na kvalitu nebo zptisob poskytovani sluzby Centra pro rodinu je vnimana jako podnét
k rozvoji a zvySovani kvality sluzby. Podanim stiznosti nesmi byt stézovatel nijak ohrozen,
znevyhodnén ani postihovan.

Stiznost nebo podnét miize podat:

zajemce o sluzbu, stavajici nebo byvaly klient (véetné détskych klientit),
rodinny pfislusnik, zdkonny zastupce nebo opatrovnik,

jakakoli tfeti osoba, ktera jednd v zajmu klienta (napft. pracovnik OSPOD, skola apod.).

Informovanost o postupu pri podavani stiznosti

Organizace zajistuje, aby byli klienti o0 moZnosti a zplisobu podéni stiznosti informovani
srozumitelnou formou:

Ve smlouvé: Postup a pravidla pro podavani stiznosti jsou soucasti textu smlouvy o
poskytovani socialni sluzby, kterou klient podepisuje pii vstupu do sluzby.

Na informacni nasténce: Postup je trvale vyvéSen v ¢ekaci zon€ na chodbé, a to ptimo
vedle schranky na podnéty a stiznosti.

Forma pro détské klienty: Na této nésténce je vedle standardniho textu umisténa také
zjednoduSena forma textu urcend détem, kterd jim veékové priméfenym zplsobem
vysvétluje jejich pravo vyjadtit nespokojenost a ndvod, jak to mohou udé¢lat.

Formy podani stiZnosti

StiZznost je mozné podat jakoukoli formou, ktera st€Zovateli vyhovuje:

e Ustné: Vedoucimu Centra pro rodinu Jitce Turc¢inkové, DiS. nebo feditelce organizace

Mgr. Lucii Stanjurové. Reditelka nebo vedouci jsou povinné se stéZovatelem sepsat
zapis o podani stiznosti do knihy stiznosti, ktery stéZovatel podepise.

Pisemné (postou): Na adresu sidla organizace: Nablizku+, ndmésti Jana Zajice 1.
Elektronicky: Vedoucimu Centra pro rodinu Jitce Turcinkové, DiS. (tel: 721 778 556,
e-mail: jitka.turcinkova@centruminkluze.cz) nebo feditelce organizace Mgr. Lucii
Stanjurové (tel: 728 343 747, e-mail: lucie.stanjurova@centruminkluze.cz).
Anonymné: Vhozenim pisemné stiznosti do schranky na podnéty a stiznosti, ktera je
umisténa na spolecné chodb& pifimo naproti hlavnimu prosklenému vchodu do
organizace. Schranka je uzamcena a klice od ni vlastni vyhradné vedouci pracovnik
sluzby a feditelka organizace.

4. Kompetence k vyFizovani stiZnosti (zamezeni stietu zajmu)

Stiznost na fadového pracovnika sluzby vytizuje vedouci sluzby.
Stiznost na vedouciho sluzby vyfizuje feditelka organizace Nablizku+.



e Pracovnik, proti kterému stiznost sméfuje, nesmi stiznost v zadném piipade
projednavat, vyfizovat ani na ni odpovidat. Je vSak povinen vyfizujicimu poskytnout
plnou soucinnost pii proSetfovani.

Lhuty pro vyfizeni stiZnosti

Vsechny stiznosti musi byt vytizeny bezodkladné, nejpozdéeji vsak do 30 kalendéainich dnti od
data pfijeti nebo svazani stiznosti. Ve vyjimecnych a velmi slozitych ptipadech mize byt tato
lhiita prodlouzena (max. o dalSich 30 dnt), o ¢emz musi byt stéZovatel pisemn¢ informovan.

Zpisob vytizeni a vyrozuméni stéZovatele
O vysledku setfeni a ptijatych opatienich k napravé je stézovatel informovan nasledovné:

e Adresna stiznost: Odpovéd’ je zaslana pisemné (doporu¢enym dopisem nebo na e-mail,
ze kterého stiznost ptisla) na uvedenou adresu stézovatele.

e Anonymni stiznost: Odpovéd v anonymizované podobé (bez uvedeni jakychkoli
osobnich udaji, podle kterych by S$lo stézovatele identifikovat) je vyvéSena na
informacni nasténce u vchodu organizace (vedle schranky) po dobu 30 dnt.

Evidence stiZnosti

Organizace nevede elektronickou evidenci stiZznosti. VSechny pfijaté stiznosti, zapisy o jejich
feSeni a kopie odpovédi jsou evidovany vyhradné v papirové knize stiznosti. Kniha stiznosti je
bezpecné uloZzena v uzamykatelné skiini v kancelafi pracovnikli Centra pro rodinu, ¢imz je
zamezeno pristupu neopravnénych osob k témto citlivym udajim.

8. MozZnost odvolani k nezavislym institucim

Pokud stéZovatel neni s vysledkem vyfizeni stiznosti spokojen, ma pravo se odvolat k
nezavislym institucim.

1. Ministerstvo prace a socialnich véci CR- Tel: 950191111, email: posta@mpsv.gov.cz
2. Verejny ochrance prav- Tel.: 542 542 888, email: podatelna@ochrance.cz
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