PRAVIDLA PRO PODAVANI A VYRIZOVANI STIZNOSTiI NA KVALITU NEBO ZPUSOB
POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY

(vyniatek ze standard( kvality sluzby a manualu Linky ddvéry STRED)

POSTUP PODAVANI STIZNOSTI

® Podavani stiznosti béhem poskytovani sluzby

>
>

pracovnik informuje klienta o pravidlech pro podavani a vyfizovani stiznosti
pracovnik linky davéry ucini o stiznosti zaznam, ktery nasledné preda koordinatorovi
LDS

pokud chce klient obdrZet pisemnou zprdvu o vyfizeni stiznosti, musi vystoupit
z anonymity a sdélit vSechny potfebné udaje pro vyfizeni stiznosti (jméno a pfijmeni,
kontaktni adresa, obsah stiznosti, datum)

® Podavani stiznosti po skonceni poskytované sluzby

>

v pfipadé, Ze chce klient podat stiznost po ukoncéeni poskytovani sluzby a preje si
obdrZet pisemnou zpravu o vyfizeni stiznosti, musi vystoupit z anonymity a sdélit
vSechny potfebné Udaje pro vyfizeni stiznosti (jméno a pfijmeni, kontaktni adresa,
obsah stiznosti, datum)

stiznosti na poskytovani sluzby (anonymni i oficidlni) pfijima koordinator LDS a vedeni
organizace v Ustni i pisemné formé

V rdmci zachovani anonymity pracovnika mUze byt volajici seznamen s tim, aby do stiZznosti

uvedl, ktery den a v jakou dobu volal a s ¢im byl béhem poskytovani sluzby nespokojen. Podle

téchto udaji muze byt identifikovan pracovnik konajici sluzbu.

Pracovnici linky dCvéry stvrzuji svym podpisem s datem, Ze €etli Organizaéni fad STRED, z.U. a

jsou sezndmeni s postupem vyfizovani stiznosti.

FORMA PODANI STiZNOSTI

® Pisemné podani

>

>

vzhledem k utajeni sidla linky ddvéry se veskera posta zasila na adresu organizace:
STRED, z.U., MladeZnicka 229, 674 01 Trebi¢

pokud se stiznost tyka pracovnika/G ¢i poskytované sluzby, uvede stéZovatel pred
adresu: Koordinator linky dvéry

pokud se stiznost tyka koordinatora linky dlvéry, uvede stéZovatel pred adresu:
Vedouci stiediska socialnich sluzeb, STRED, z. u.



» pokud obalka se stiZznosti neni oznacena jménem, preda pracovnice odpovédna za
prijem posty obalku povérenému pracovnikovi, ktery rozhodne o osobé kompetentni
k vyfizeni stiznosti

» stiznost lze poslat e-mailem na adresu:_email@stred.info — o postupu pfi vyfizovani

stiznosti rozhoduje feditelka organizace
» pokud stiznost prijde e-mailem na adresu: linkaduvery@stred.info, pracovnik linky

dhvéry e-mail vytiskne, udéld o stiznosti zaznam a preda ho koordinatorovi linky
dlvéry

e Ustni podani
» béhem poskytovani sluzby pracovnikovi linky divéry — viz vyse
» telefonickym sdélenim koordinatorovi LDS na tel. ¢. 775 725 656
» prfi pfimém setkani s koordindtorem LDS (po predeslé domluvé) v prostorach
STRED,z.0.
» pokud se stiznost tyka koordinatora linky dlvéry, kontaktuje stéZovatel vedouciho
Stfediska socialnich sluZzeb a domluvi p¥imé setkani v prostorach STRED,z.u.

Vsechny formy poddni stiznosti mohou byt anonymni, tzn. stéZovatel neni povinen uvést svou
totoznost, a to ani v pfipadé uUstniho podani.

Ucastnici fizeni o stiznosti, jejich prava a povinnosti

e pracovnik nadfizeny pracovnikovi, proti némuz je stiznost podana (stiznost pfijima
a vyrizuje)

e stéZovatel — ma moinost si svobodné zvolit nezdvislého zastupce, ktery ho bude
zastupovat pfi vyfizovani stiznosti, nebo ma moznost zlstat v anonymité a fizeni se
neucastni

e pracovnik, proti kterému je stiznost smérovana — vyjadfuje se k proSetfované stiznosti

HIERARCHIE ORGANU PRO PODAVANI STIZNOSTI
pracovnik linky davéry

¥

koordinator Linky diivéry STRED: Mgr. Tereza Nekulova, STRED, z. 0., MladeZnicka 229, 674
01 Trebic, tel: 775 725 656, e-mail: nekulova@stred.info
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vedouci stfediska socidlnich sluzeb: Michaela Jefabkova, DiS., STRED, z. 0., Mladeznicka 229,
674 01 Trebic, tel: 775 725 601, e-mail: jerabkova@stred.info

\ 4
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Feditelka STRED: Mgr. Martina Bartova, STRED, z.U., MladeZnicka 229, 674 01 Trebic, tel.
775 725 655, e-mail: bartova@stred.info
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Spravni rada: STRED, z.4., MlddeZnicka 229, 674 01 Trebi¢
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Krajsky Gfad Kraje Vysocina (kontakt: Kraj Vyso€ina, Zizkova 57, 587 33 Jihlava; t.¢ 564 602
111, 564 602 100; e-mail: posta@kr-vysocina.cz)

¥

Ministerstvo prace a socialnich véci (kontakt: MPSV Na Pofi¢nim pravu 1/367, 128 01 Praha
2; t.€. 221921111; e-mail: posta@mpsv.cz)

¥

Vefejny ochrance prav (kontakt: Udolni 39, 602 00 Brno; t.¢. 542 542 111, 542 542 777;
e-mail: podatelna@ochrance.cz)

nebo

Cesky helsinsky vybor (kontakt: Stefanikova 21, 150 00 Praha 5; t.¢. 220 515 188, e-mail:
sekr@helcom.cz)

PISEMNE VYRIZOVANI STiZNOSTi v CASOVE LHUTE

Stiznost prijata jakoukoli formou musi byt vyfizena pisemné ve stanovené |h(ité minimalné 10
dni a maximalné 30 dni.

Pisemnd zprava o vyfizeni stiZnosti je odeslana stéZovateli na adresu, kterou uved| pfi
podavani stiznosti.

Jestlize je stéZovatelem jind osoba nez uZivatel (resp. jim povéreny zastupce), kterd stiznost
podava v jeho zajmu, informuje vedouci podavajiciho o vytizeni stiznosti pouze v takové mire,
aby nebyl ohrozen charakter sluzby, pravo na ochranu osobnosti a osobnich udaja uzivatele.

V pripadé anonymniho podani stiznosti jsou vysledek Setfeni a pfipadna z néj plynouci
opatreni predloZzeny na poradé tymu pracovnikl linky davéry. Pisemna zprava o vyfizeni
anonymni stiznosti je na dobu jednoho mésice umisténa na webovych strankach organizace.


mailto:bartova@stred.info
mailto:posta@kr-vysocina.cz
mailto:posta@mpsv.cz
mailto:podatelna@ochrance.cz
mailto:sekr@helcom.cz

