Standard €. 14 — Vyrizovani a podavani stiznosti

14 a: Poverend osoba md pisemné zpracovana a zverejnéna pravidla pro podadvani,
vyFrizovani a evidenci stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socidlné-pravni ochrany,
zejména informuje cilovou skupinu, jakou formou stiznost podat, na koho se obrdtit, kdo a
jakym zptisobem bude stiznost vyrizoval a v jaké lhiité.

Moznost podavani stiznosti na poskytované sluzby, obsazeni a kvalitu je pro Host pro
NelhoStejnost, z. s. duleZité.

Kazdy klient, ktery uzavira Dohodu o vykonu PP ve sluzbé DP je vzdy pri uzavirani Dohody
o vykonu PP seznamen osobné a peclivé s moznostmi podavani stiznosti. Klient je zaroven
informovan o tom, kdo je osobou vedouci a reditelem organizace a jsou mu predany také
informace o kontaktech na tyto osoby.

Dokument, ve kterém jsou popsany moznosti a zptisoby podavani stiznosti je k dispozici
kazdému  klientovi i zajemci také na  webovych  strankach  organizace
www.hostpronelhostejnost.cz v sekci dokumenty ke stazeni.

Podavani a vyrizovani stiznosti na Kkvalitu poskytované sluzby Doprovazeni
péstounti v organizaci Host. pro NelhoStejnost, z. s.

Kazdy ma pravo stézoval si na spolupraci s pracovniky sluzby ¢i na sluzbu jako takovou (na
kvalitu nebo zptisob poskytovani sluzby):

Komu a jakym zptisobem si miiZe stéZovat? Jak bude stiznost klienta resena?

1. Vedoucimu sluzby (tato osoba je vidy uvedena u kazdé poskytované sluzby ¢i v
kontaktech na webové strance organizace www.hostpronelhostejnost.cz). Vedouci sluzby je

piimym nadrizenym vSem dal$im pracovnikim. Ke stiznosti ma klient pravo vyuzit pisemnou
formu (podanou osobné, postou, e-mailem, vhozenim do schranky duvery), telefonicky hovor
nebo osobni setkani. Vedouci sluzby je povinen se stiznosti zabyvat. Po prijeti stiznosti ji
vedouci zaeviduje do tabulky Evidence stiznosti. VZdy je posouzen pohled vSech ztcastnénych
stran, kterych se stiznost tyka. Vedouci stiznost dtikladné proSetii a ucini zdznam o postupu a
zpusobu vyrizeni stiznosti, prijatych opatienich apod. Po vyhodnocenti stiznosti bude stéZovatel
seznamen s vysledkem posouzeni stiznosti vzdy pisemnou formou s moznosti doplnéni o
osobni schiizku. Bude-li nespokojen s vysledkem posouzeni stiznosti, miiZe se obratit na organ
spolku (¢lenskou schiizi). Stiznosti jsou vyrizovany do 30 dnt od jejich obdrzeni. Anonymni
stiznosti jsou prijimany, poté je odpovéd pisemneé vyveésena do 30 dnili na nasténce v kancelari.
I anonymni stiznost a zptisob reakce je evidovan v prislusné dokumentaci.

Pokud je stiznost shledana jako opravnéna, sjedna vedouci sluzby nebo organ spolku
(Clenska schiize) napravu v teSeni piipadu. Profesionalni nedostatek je nasledné reSen na
superviznim setkani. Pokud doslo k zavazné profesni chybé, ktera vrha pochybnost na



pracovnikovu zptisobilost k vykonu dané profese v ramci sluzby, dochazi k pracovné-pravnimu
postihu, pripadné rozvazani pracovniho poméru.

2. Organu spolku (¢lenska schiize). V tomto pripadé muze byt podana pouze pisemna
stiznost adresovana do sidla spolku — Zapsany spolek Host. pro NelhoStejnost , Jiraskova 270,
Hostomice 417 52. Clenska schiize je povinna se stiznosti zabyvat. Jeho postoj vychazi z
objektivniho pohledu na danou situaci a reflektuje ji. Organ spolku (¢lenska schtize) se ke
stiznosti vyjadiuje do 60 dnti od jejiho obdrzeni.

3. Na kvalitu poskytované sluzby Doprovazeni péstounti ma klient pravo si stéZovat u
piislusného odboru krajského tiadu. Krajsky tiad Usteckého kraje, odbor socidlnich véci,
oddéleni socialni prace, Velka Hradebni 3118/48, Usti nad Labem, 400 02.

4. Verejnému ochranci prav stim, Ze se predpoklada, Ze stiznost na sluzbu DP bude
vyrizena zplisobem vyse uvedenym. Ovsem klient mize verejnému ochranci prav podavat pro
néj dulezité a vazné podnéty i zde nebo naopak zde muze ziskat odpovédi. Pro vyuziti kancelare
vefejného ochrance prav nejprve doporucujeme si prostudovat webové stranky kancelare:
www.ochrance.cz: E-mail: podatelna@ochrance.cz, tel: 542 542 888, adresa: Kancelar
verejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno.



