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VNITRNi PREDPIS ZAMESTNAVATELE O PODAVANI A VYRIZOVANI

STiIZNOSTI

Kazdy klient ma pravo podat stiznost ¢i podnét tykajici se kvality nebo zptiisobu poskytovani
sluzeb. Nasledné¢ ma doty¢ny pravo byt informovéan o proSetieni stiznosti a ptipominek ke

kvalité poskytovanych sluzeb, aniz by tim byl jakymkoli zplisobem sam ohroZen.

Stiznost ma ve svém disledku vést k rozvoji kvality péce a sluzeb organizace. Ma vést
k pfedchazeni omyli a chyb, ma byt zpétnou vazbou. Klienti jsou podporovani v pfinaseni

naméta a srozumitelnych pfipominek k odbornému socialnimu poradenstvi.

PODNET (pfipominka) = sdéleni klienta nebo jiné osoby vedouci ke zlepseni kvality sluzeb.

Podstatou podnétu je navrh na zlepSeni poskytované sluzby

STIZNOST = sdéleni klienta nebo jiné osoby o nedostatku, nespravném jednani, &i ne¢innosti

pfi poskytovani sluzeb, zejména pokud jsou poruSovana jeho prava.

Klienti jsou srozumiteln¢ informovani (pfi zahajeni poskytovani sluzby) o moznosti vznaset

pfipominky a naméty, jsou informovani o formach a postupu pii podani a vyfizovani stiznosti.

Zpusob podani stiznosti:

a) ustné, odbornému pracovnikovi poradny (socialni pracovnik, manzelsky a rodinny
poradce aj.), o Gstni stiznosti musi byt proveden pisemny zaznam, ktery bude mozné
ptredat k vytizeni vedouci poradny

b) vhozeni do schranky na stiznosti a podnéty umisténé v chodbé organizace

C) zaslani na emailovou adresu poradna.ul@centrum.cz

d) pisemné na adresu Prokopa Divise 1605/5, Usti nad Labem, 400 01

e) telefonicky na Cisle 475 216 504

Stiznosti je mozné podavat ptimo vedouci poradny — Mgr. Lence Stréblové na vyse zminénou

postovni ¢i e-mailovou adresu.

Vyftizovani stiznosti je v kompetenci feditelky spole¢nosti.

e,
i

&0 )\\’N

3


mailto:poradna.ul@centrum.cz

10 AMEZ,
& g,

R.

%
& N
Ny
Poradna pro rodinu a mezilidské vztahy, o.p.s., Prokopa Divise 1605/5, 400 01 Usti nad Labem g ﬁ Tr ‘;E
www.poradna-unl.cz, poradna.ul@centrum.cz, tel: +420 475 216 504, mobil +420 775 234 159 & »

Vedouci poradny ma na vyfizeni stiznosti 30 dni od prevzeti, tato doba se muze v urcitych
ptipadech prodlouzit o dalsich 30 dni.! Je-li to mozné, vedouci projednava stiznost osobné a

V ptipad¢ potieby, a pokud s tim klient souhlasi, piizve zaméstnance, kterého se stiznost tyka.
Pisemné stiznosti Se vyfizuji poStou nebo elektronicky.

Stiznost je mozné podat i anonymné, v takovém piipad¢ je vyfizeni stiznosti vyvéSeno na

strankach www.poradna-unl.cz a na nasténce v poradngé.

Stiznosti jsou spoleéné se zaznamem o jejich vyfeSeni evidovany v Knize stiznosti, ktera je

umisténa v prostorach hlavni kancelare v uzamykatelné kartotéce.

Neftesitelné stiznosti nejsou projednavany (napft. stiznosti, které jsou anonymni a zaroven
neobsahuji konkrétni informace a fakta. Nebo stiznost na oblast, ktera neni v naSem zajmu —

politika, sport apod.).

Resenim se rozumi pisemna zprava, ktera obsahuje konstatovéani, zda byla stiznost diivodna a
pokud diivodna byla, u¢ini vedouci poradny opatfeni nezbytna k népraveé. Vytizeni stiznosti
rovnéZ nese informaci o moZnosti podani namitky k tomu, kdo stiZznost vyfizoval ¢i jeho
pfimému nadfizenému. V piipadé nespokojenosti S vyfizenim stiznosti se muze klient obratit

na:

Spravni radu Poradny pro rodinu a mezilidské vztahy, o.p.s., prostfednictvim

predsedkyné rady.

Krajsky tFad Usteckého kraje, Odbor socialnich véci, Velka Hradebni 3118/48, Usti nad
Labem, 400 02.

Ministerstvo prace a socialnich véci Ceské republiky, Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01

Praha 2, tel.: 221 921 111, e-mail: posta@mpsv.cz.

Kancelar verejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00, Brno, tel.: 542 542 888, e-mail:

podatelna@ochrance.cz

VysSe zminénymi zpusoby Ize vyjadrit i spokojenost s poskytovanim sluzby.

1 Napt. v pifpadé dlouhodobé pracovni neschopnosti, dovolena vyfizovatele, nenadélé udalosti — havarie, Zivelna
pohroma apod.
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Osoba, na kterou si stézovatel stézuje, mad zaruCenou bezpecCnost, presumpci neviny,
pfiméfenou podporu a pomoc od tymu nasi poradny a pfiméfenou kontrolu.

Podat stiznost miize 1 zaméstnanec a to podle pravidel uvedenych v OM/Profesni rozvoj
zaméstnancl.



