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Klienti Rodiny v centru maji moznost vyjadfit svou nespokojenost s kvalitou nebo zplisobem poskytovani
sluzby.

1. Podani stiznosti

Za stiznost je povaZzovano podani, které ucini klient osobné, pisemné, emailem nebo telefonicky. Stiznost se
podava primarné fediteli organizace. Pokud klient pfeda stiznost jinému pracovniku, ten ji pfijme a preda
fediteli.

Stiznost mUzZe byt poslana na adresu sidla organizace Ktizikova 980, Novy Bor 473 01 nebo mze byt
vhozena do schranky divéry, ktera je umisténa v prostorach organizace. Schranku dlvéry kontroluje jednou
tydné feditel organizace.

Stiznost mulze byt poslana fediteli na emailovou adresu: vickova@rodinavcentru.cz, do pfedmétu stéZzovatel
uvede "Stiznost".

Klient mUZe se svou nespokojenosti kontaktovat reditele organizace telefonicky na Cisle 724 326 889 ve
vSedni dny od 8 do 16 hodin.

Klient mUzZe podat stiznost anonymné.

Klient si mlze pro podani stiznosti zvolit jinou osobu jako svého zastupce.

Kterykoliv pracovnik organizace muze klientovi pomoct pripravit a podat stiznost.

Stiznost na feditele je moZné podat u c¢lenl spravni rady Rodiny v centru. Jejich kontakty jsou uvedeny na
webovych strankach organizace.

2. Vyfizovani stiznosti

Za feSeni stiznosti odpovida reditel. K proSetreni skutecnosti uvedenych ve stiznosti a pfipraveni odpovédi
mUzZe povérit jiného pracovnika organizace (dale fesitel). Je-li to vhodné a mozné, urdi feditel, Ze stiznost
bude fesena anonymné.

Obvykla Ihita pro feSeni stiznosti je 30 dni. V pfipadé, Ze neni mozné Ihtu dodrzZet, informuje feditel
stéZovatele o prodlouZeni terminu.

O zpusobu vyfizeni je stéZovatel informovan doporu¢enym dopisem nebo emailem. Pti formulovani
odpovédi fesitel musi zohlednit individuaini specifika stéZovatele, pokud je zna (vétsi pismo, alternativni
formy komunikace apod.). Redeni stiznosti podanych anonymné je vyvéseno na nasténce v prostorach
organizace. StiZznost je ur¢ena datumem pfrijeti, feSeni stiznosti zverejiiuje na nasténku reditel organizace.
Je zde umisténa po dobu minimalné 30 dni.
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Resitel ma povinnost ziskat vyjadfeni od pracovnika, na kterého byla podéna stiznost, pfi osobnim nebo
telefonickém jednani. Pracovnik, na kterého byla podana stiZznost, je povinny s feSitelem spolupracovat. Z
jednani resitel ucini bezodkladné zapis.

Je-li pro feseni stiznosti potfeba ziskat dalsi informace, mlZe resitel stéZovatele pozadat o Ucast na
osobnim setkani. Z této schizky resitel uéini bezodkladné zapis.

Vysledkem feseni stiznosti mlzZe byt jeji uznani. Odpovéd stéZovateli musi obsahovat omluvu a popis
napravnych opatreni. Vystupem feSeni mlze byt konstatovani, Ze stiznost je neopravnéna. Odpovéd’
stézovateli musi obsahovat ujisténi, Zze sluzba bude nadale poskytovana v plné kvalité. Pokud neni mozné
rozhodnout, jestli je stiznost opravnénd nebo neopravnéna, fesitel preda svoje podklady a zavéry rediteli a
nasledné postupuje podle jeho pokynd.

Evidenci stiznosti vede feditel v k tomu uréeném Sanonu. Do Sanonu se zaklada pfrijeti stiznosti, zapisy
z pribéhu feseni stiznosti, odpovéd' stéZovateli véetné jména resitele stiznosti a datum a potvrzeni o
predani odpovédi stézovateli.

Je-li klient nespokojen s vytizenim stiznosti, mlZe se obratit s podnétem na prosetfeni postupu pfi
vyfizovani stiznosti na nadfizeny organ poskytovatele, kterym je Krajsky urad Libereckého kraje, U Jezu

642/2a 461 80 Liberec 2 nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav:

KancelaF vefejného ochrance prav, podatelna@ochrance.cz, 542 542 888, Udolni 39, Brno, 60200 nebo
Cesky helsinsky vybor, info@helcom.cz, 773 115 951, Stefanikova 21, 150 00 Praha 5

Tento dokument je vyvésen na webovych strankach organizace. Za jeho vyvéseni odpovida reditel.
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