Jak podat stiZznost na kvalitu nebo zpisob poskytovani socialni sluzby

Zpétna vazba od uzivatell je pro zkvalitiovani poskytovanych sluzby klicova. Kazda stiznost,
podnét nebo piipominka je povazovana za dulezity nastroj ke zlepSeni sluzby. Stézovatel
muze stiznost podat anonymné a bez obav z jakéhokoliv ohrozeni.

Kdo miiZze podat stiznost?

e Osoba, ktera vyuziva socidlni sluzby.

e Rodinni pfislusnici, zastupci instituci nebo dalsi osoby.

e Stézovatel miiZe byt zastoupen jinou osobou nebo mit p¥i feSeni stiznosti svého
zastupce.

e Osoby s komunika¢nimi bariérami maji narok na tltumocnika.

Jak podat stiznost?
Stiznost 1ze podat nékolika zptsoby:

« Ustné kterémukoli pracovnikovi (bude proveden zaznam)
e Telefonicky natel. 777 801 405
o Pisemné na adresu: V.P. Ckalova 784/22, Praha 6, 16000
e E-mailem na adresu: info@hostcz.org
e Anonymné vhozenim do postovni schranky na adrese:

o  Viniéni 3067/240, Brno Zidenice

Co by méla stiznost obsahovat?

e Jméno a pfijmeni stéZovatele a kontakt (pokud nejde o anonymni stiznost)
e Popis problému, na co si stéZzujete (postup, chovani pracovnika apod.)

e MoZné navrhy feseni

e Podpis a datum (pokud nejde o anonymni stiZnost)

Kdo stiznost resi?

e Koordinator pobocky (Mgr. Lenka Rackova, mobil: +420 777 801 405, e-mail:
rackova@hostcz.org) fesi stiznosti na kvalitu a zptisob poskytovani sluzby v dané
pobocce.

« Reditelka organizace fesi stiznosti na pracovniky nebo ty, které mohou poskodit
organizaci.

e Spravni rada fesi stiznosti na feditele organizace nebo odvolani.

Jak se stiZznost reSi?
o Po pfijeti stiZznosti jsou shromazd’ovany informace k jejimu obsahu.

e Pokud je stiZnost opravnénd, organizace podnikne kroky k naprave.
o St&zovatel je informovan o vysledku nejpozdéji do 30 dnd.



e Pokud se zjisti, ze k pochybeni nedoslo, stiznost je brana jako podnét ke zkvalitnéni
sluzby.

e Pokud doslo k pochybeni, jsou provedena napravna opatieni.
NEJSEM SPOKOJENY S VYRESENIM STIZNOSTI. CO TED?

e Pokud stéZzovatel neni spokojen s vyfizenim stiznosti, mize se odvolat do 15 dnu od
obdrzeni odpoveédi.

e Odvolani se podava pisemné na adresu organizace.
e Stézovatel se také muZe obratit na nezavislé instituce:

o Veiejny ochrance prav, Ul 39, 602 00 Brno, e-mail: podatelna@ochrance.cz,
tel: 542 542 111
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