StiZnosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani socialni sluzby

V kancelafi sidla organizace a v jejich pobockach jsou vyvésena na nasténce pravidla pro podavani
stiznosti. Pravidla jsou dale umisténa na internetovych strankach organizace www.pomoc.profem.cz.
Také socidlni pracovnice informuji klientky" pfi konzultaci o moZnosti podani stiznosti a s postupem
této procedury.

Klientka ma prdvo podat stiznost (Ustni, pisemnou) na kvalitu nebo zplsob poskytovani sluzby i
na socialni pracovnici nebo pravnicku, a to vedouci socidlnich. Jedna-li se o stiZznost na vedouci
socidlnich sluzeb, podava ji klientka reditelce proFem o.p.s. Ty jsou povinny stiznost bezodkladné
posoudit. K vyfizeni stiznosti je zakladni IhGta 30 dnd. Pokud je feSeni stiznosti spojeno s
komplikacemi, ¢ini Ih(ta 60 dnl. Pokud klientka neni spokojena svyfeSenim stiznosti, mlzZe se
odvolat spravni radé proFem o.p.s.

Stiznost mliZze byt podana anonymné. A to vyplnénim formulare, ktery klientka po vyplnéni vhodi
do postovni schranky umisténé pred kancelafi proFem o.p.s. Nebo stiznost zasle na adresu V Luhu
715/6, 140 00 Praha 4, adresovanou feditelce proFem o.p.s.

Veskeré stiznosti v€etné jejich vyfizovani jsou archivovany v zamcené skfini poskytovatele, k jejich
skartaci dochazi po uplynuti 5 ti let.

Zpusob vybirani schranky stiznosti:

e Schranku na pfijimdni stiznosti kontroluje pracovnice, ktera je pfitomna na pracovisti, minimalné
1x tydné.

e Pokud je ve schrance stiznost, preda ji vedouci socidlni sluzby/feditelce organizace (dle
adresovani) v nejblizSim mozném terminu, ktera ji nasledné posoudi ve vySe uvedeném terminu.

Zpusob vyfizeni stiznosti:

e StiZnost pfijata jakoukoli formou musi byt vyfizena pisemné a ve stanovené Ihité 30 dni. Pokud je
stiznost spojena s komplikacemi, Ihita pro jeji vyfizeni je 60 dni (napf. neprokazatelnost stiznosti).

o Necha-li na sebe stéZovatelka kontakt, je ji vysledek Setfeni pfedan, a to véetné pftijatych opatteni
vedoucich k ndpravé daného stavu.

e StiZnost se vyfrizuje jako celek, pfi jejim projednavani nesmi z(istat nékteré jeji ¢asti nevyresené.

o PFi negativnim vyfizeni stiznosti je nutné uvést divody, které k odmitnuti stiznosti vedly.

e Pokud neni klientka spokojena s vysledkem, mize se odvolat spravni radé proFem o.p.s.

V pripadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti se miZe stéZovatel dale obratit na tyto
instituce:

e Utad ombudsmana (Vefejny ochrance prav), 602 00 Brno, Udolni 39, tel. 542 542 888

e Krajsky urad Stfedoceského kraje, Zborovska 11, 150 00 Praha 5, odbor socialnich véci
(poradna Pribram, IC proFem)

e Magistrat hlavniho mésta Prahy, Charvatova 145/9, 110 00 Praha 1, odbor socialnich véci
(poradna Praha)

e Oblastni inspektorat prace pro Stredocesky kraj se sidlem v Praze, Ve Smeckach 29, 11000
Praha 1, tel.: 221 924 200 (poradna Pfibram , IC proFem)

e Oblastni inspektorat prace pro hl.m. Prahu se sidlem v Praze, Kladenska 103/105, 160 00
Praha 6, tel.: 235 091 610 (pobocka Praha)

! Protoze vétsina klientii/zajemct/uzivateld sluzby organizace jsou zeny, uvadime zensky rod. Pokud viak
piseme klientka/zdjemkyné/uzivatelka, je tim minén i klient/zdjemce/uZivatel, stejné tak naopak.
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Protokol o podani stiznosti na pracovnici/prtbéh sluzby

Kontakt na klientku/-ta, pokud chce byt informovan o vysledku Fizeni

Jméno pracovnice, na kterou je stiznost podana

Duivod stiznosti

Kdo byl situaci pfitomen:

Kde se odehrala:
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Prace se zpravou

Datum pfijeti zpravy:

Vyhodnoceni situace:

Reseni situace

Podpis reditelky:
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