Poradenské a krizové

-

10.

11.

centrum, p.o.

POSTUP PRI VYRIZOVANI STiZNOSTI
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(dale jen centrum)

Klient centra mlze vyjadfit svou nespokojenost se zplusobem nebo kvalitou poskytnuté sluzby.
K podani a vyfizovani své stiznosti si klient maze zvolit zastupce (napf. pfibuzného nebo instituci).

Svou nespokojenost muze klient vyjadfit ustné svému poradci (feSi se v ramci jejich spole¢né
dohody, v ramci poradenského procesu, v€etné zadokumentovani ve spisu klienta).

Klient mize vyjadfit svou nespokojenost ustné vedoucimu pracovisté nebo Fediteli centra a maze
vyjadfit sva odekavani mozného fedeni. Reseni stiznosti miZze prob&hnout Ustni formou a
dohodou o dalSim postupu (vSe je zadokumentovano ve spisu klienta), stiznost feSi vedouci
pracovnik s dotyénym poradcem osobné, pfipadné vzajemnou konfrontaci se stéZovatelem.

Stiznost klienta mlze byt podana pisemnou formou a pfedana osobné kterémukoli pracovnikovi
centra (pracovnik na kopii potvrdi klientovi jeji pfevzeti) nebo postou na adresu centra, pfipadné
vhozenim do schranky centra umisténé v ¢ekarné. Muze byt zaslana i prostfednictvim e-mailové
podty. Pisemna stiZznost musi obsahovat: datum, pfedmét stiznosti, jméno, pfijmeni, adresa a
podpis stéZovatele.

Stiznost mlze byt podana také anonymné vhozenim do poStovni schranky centra. Takovy
stéZovatel nedostane odpovéd, ale vedeni centra se stiZznosti bude zabyvat.

Lhuata na vyfizeni pisemné stiznosti je 30 dnu od jejiho prevzeti nebo doru€eni. Pisemné stiznosti
zpravidla feSi feditel Poradenského a krizového centra, p. 0. — Mgr. Marek Miklas, MBA.

Na zakladé naléhavosti potfeby klienta Feditel centra mize doporucit jiného poradce, pokud je
k dispozici v ramci organizace, nebo mu pfeda kontakt na odbornika jiné obdobné organizace.

Pokud neni klient spokojen s vysledkem nebo postupem feSeni jeho stiznosti, mize se obratit se
stiznosti na zfizovatele organizace — Krajsky ufad Zlinského kraje, odbor socialnich véci, Tf. T.
Bati 21, 761 90 Zlin. Také se klient muze obratit na Vefejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00
Brno.

K feSeni stiznosti na odborny postup pracovnika centra, ktery je clenem Asociace manZzelskych
a rodinnych poradct CR, miiZe byt pfizvan zastupce této organizace (www.amrp.cz).

Veskeré stiznosti a zpUsoby jejich feSeni jsou evidovany v chronologickém pofadi u feditele
organizace a vSichni pracovnici jsou o tom informovani.

Klient mlze rovnéz vyjadfit sva prani a doporuéeni pro zlep$eni sluzeb centra, muze také vyjadfit
spokojenost s poskytnutou sluzbou vhozenim vyplnéného anketniho listku do schranky umisténé
v Cekarné centra.
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