Centrum socidlnich sluzeb
Ostrava, 0.p.s.

Socialné aktivizacni sluzby pro rodiny s détmi — Ostrava

Struc¢na pravidla pro podavani a vyfrizovani stiznosti

Va$e zpétna vazba na nasi sluzbu je pro nas velmi dalezita. Ocenime jak Vasi pochvalu,
tak Vasi pfipominku, nebo pfimo stiznost. A prestoze pochvalu midzeme na prvni pohled
vnimat jako zdroj radosti a stiznost jako problém, je pro nas dulezité, Ze maji jedno
spole¢né: Pomahaji nam, abychom Vam, nasim uzivateliim, poskytovali sluzbu nejlépe, jak
to dokazeme. Vyfizeni Vasi pfipominky ¢&i stiznosti proto budeme vénovat maximalni
pozornost.

Vase stiznost ¢i pripominka se mohou tykat:

chovani a pfistupu kteréhokoli pracovnika nasi sluzby

nasi konkrétni spoluprace — zplsobu, jakym Vam poskytujeme podporu
jiné zalezitosti souvisejici s nasi sluzbou (napf. nastavenych pravidel...)

Jak si miizete stézovat:

ustné: Svij podnét Ci stiznost muzete sdélit kterémukoli pracovnikovi SAS ¢i vedouci
sluzby, a to jak osobnég, tak telefonicky.

e-mailem: Prostfednictvim mailu mlzete poslat stiznost vedouci sluzby SAS, Mgr. Dagmar
Sklenarové: dsklenarova@css-ostrava.cz, tel. 736 609 529

pisemné: Svoji pisemnou stiznost midzete bud zaslat poStou na adresu kterékoli z pobocCek
sluzby, nebo na pobocku osobné donést. Kontaktovat nas muzete na adresach:

r:lerudova 686/49, Ostrava — Vitkovice, 703 00
Cujkovova 1718/29, Ostrava — Zabreh, 730 00

Jak si mlizete stézovat anonymné:

Svoji nepodepsanou stiznost nam muzete bud poslat postou, nebo vhodit do schranky,
ktera se nachazi u vstupnich dvefi kazdé z pobocek. Schranky pravidelné, kazdou stfedu,
vybirame. Odpovéd na anonymni stiznost vyvésime do 30 dnt od jejiho obdrzeni na
nasténku u vchodovych dvefi pobocCky, na kterou byla anonymni stiznost dorucena.

Formular pro podani pisemné stiznosti/co by méla stiznost obsahovat:

Pro sepsani svoji stiznosti mizete vyuzit jednoduchy formulaF, ktery je ke stazeni na webu
sluzby, k dispozici je také na nasténce u schranek na anonymni stiznosti. Stiznost vSak
muzete napsat na jakykoli papir. Stiznost by méla obsahovat popis skute¢nosti, na kterou si
stézujete, pripadné i oCekavané feseni.
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Jak budeme Vasi stiznost fesSit?

Po obdrzeni Vasi stiznosti se ji bude zabyvat vedouci sluzby, ktera si k problému zjisti
vSechny potfebné informace a rozhodne, jakym zpusobem Vasi stiznost budeme FeSsit.
V pfipadé, ze nepodavate stiznost anonymné, Vas vedouci bude osobné ¢i telefonicky
informovat o dalSim postupu. Vase stiznost bude vyfizena nejpozdéji do 30 dnti od
dorucéeni. O vyfizeni stiznosti vedouci vyhotovi pisemny zaznam, ktery Vam preda.

Kam se muzete obratit v pripadé nespokojenosti s reSenim Vasi stiznosti?

Pokud nebudete se zplsobem feseni svoji stiznosti spokojen/a, nebo pokud si chcete
stéZovat na vedouci sluzby, mlzete se obratit na feditelku organizace, Mgr. Hanu
Schwarz, a to bud telefonicky (tel. 728 280 769), nebo mailem (hschwarz@css-ostrava.cz)
Ci poStou. Adresa pro pisemny kontakt s vedenim organizace Centrum socialnich
sluzeb Ostrava, o.p.s.:

Jahnova 12, Ostrava — Marianské Hory, 709 00

V pripadé pokracujici nespokojenosti s FeSenim Vasi stiznosti se muzete obratit na
dalsSi, nezavislé instituce:

Krajsky urad MSK, odbor socialnich véci

28. fijna 117, Ostrava, 702 18

e-mail: posta@kr-moravskoslezsky.cz

Verejny ochrance prav — ombudsman
Udolni 39, Brno, 602 00
e-mail: podatelna@ochrance.cz

Cesky helsinsky vybor
Stefanikova 21, Praha 5, 150 00
e-mail: info@helcom.cz
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