7 sluzby
pro rodinu

Vyfizovani stiZnosti:

Kdokoliv m& moznost podat stiznost na poskytovani sluzby. Klient nebo ten, koho si klient zvoli, ma moznost
stézovat si na poskytovani sluzby, aniz by se tato skute¢nost negativné odrazila do spoluprace s klientem.
Stézovatel ma pravo zvolit si zastupce, ktery ho bude v postupu feSeni stiznosti zastupovat. Pracovnici
organizace i uzivatelé jsou se zptisoby podavani stiznosti adekvatnim zplisobem seznamovani:

- Pracovnici formou porad, individualnich konzultaci s nadtizenymi, pti vstupnim vzdélavani.

- Klienti jsou informovani o zptisobech podavani stiznosti na zac¢atku spoluprace pti podpisu Dohody o
vykonu PP, vedoucim nebo zastupcem vedouciho. D¢Eti jsou o mozZnosti stiznosti informovani
klicovym pracovnikem vzdy na zacatku spoluprace s rodinou (viz letak)

- Dalsi osoby maji moznost seznamit se s postupem podavani stiznosti prostfednictvim informaci
vyvésenych na nasténce v prostorach organizace, nebo na webovych strankach org.

Zpusoby podani stiznosti:
- osobné nebo pisemné vedoucimu nebo socialnimu pracovnikovi
- pisemné do schranky na stiznosti, kterd je za timto ucelem zfizena a povéSena v budové na adrese
Mostecka 398, Otovice, Husova 407, Marianské Lazné. Schranky jsou kontrolovany 1x za 14 dni.
Zodpovida povéfeny pracovnik (viz jmenovani)
- emailem na info@sluzby-pro-rodinu.cz

Formy:
- suvedenim jména stézovatele
- anonymnég

Jedna-li se o pisemnou stiznost, je vyfizena nejpozdéji do 30 dnti od jejiho doruceni pisemnou formou, ve
zvlast’ obtiznych piipadech je lhita prodlouzena na 60 dni. O pribéhu feSeni stiznosti je proveden pisemny
zaznam, ktery je archivovan oddélen¢ od spisu klienta. Pokud je stiznost anonymni, jeji vyfeSeni bude
vyvéseno na nasténce v prostorach vstupu do kancelafe organizace a to po dobu 30 dni. Tyto stiznosti
vyfizuje vzdy vedouci organizace.

Jedna-li se o ustni stiznost, je proveden se stézovatelem zaznam, kde je uvedena adresa, na kterou ma byt
vyrozumeéni o vyfizeni stiznosti zaslano. Lhita pro vyfizeni stiznosti je 30 dnil. Zaznam o podani stiznosti
provede spole¢né se stéZovatelem jakykoliv pracovnik. Stézovatel ji podepisSe. Poté bude stiznost postoupena
k vyfizeni vedoucimu organizace.

K ucelu vytizovani a archivovani stiznosti je zalozen list s chronologickym zdznamem stiznosti (zaznamy
obsahuji datum podani stiZnosti, pfedmét stiznosti, datum vyftizeni stiznosti). Tento list vede vedouci a
odpovida za jeho obsah.

V ptipadé¢ pretrvavajici nespokojenosti uzivatele je predan kontakt:
- spravni rada organizace — predseda spravni rady, tel.: 603 920 107
- Krajsky urad Karlovarského kraje — odbor socialnich véci, tel.: 354 222 593

- MPSV — odbor ochrany a prav déti, Praha, Na Pofi¢nim pravu 1
- Vefejny ochrance prav, Brno, Udolni 39



