STIZNOSTI

Kazdy uzivatel nasi sluzby ma pravo si stézovat. Stézovaci postup je nasleduijici:
Klient vyjadfuje stiznost:

1. nejprve asistentovi

2. potom jeho metodicce (metodiCce asistenta — konzultantce)
3. vedouci programu osobni asistence

4. fediteli organizace
5

spravni radé POHODY.

Stiznosti preferujeme v pisemné podobé a jejich evidence je vedena v kancelafi programu ve sloZce
.Stiznosti®. Pisemné stiznosti pfijimame na adrese: Na Vétrové 23, Praha 4 a asistent@asistent-pohody.cz.

Pokud si klient nechce nebo nemlze stéZovat pisemné, jeho stiznost je s nim sepsana osobou, které ji
prednesl — z dlivodu presné formulace ( co konkrétné klientovi vadi) a jako podklad k jejimu dalSimu
vyfizovani. Pfedavani Gstni formou se milize ,po cesté" zkomolit, na néco by se mohlo zapomenout atd., atp.

Stiznost je opravnén prijmout kdokoli z vedeni AP (obé konzultantky a vedouci). Vyfizenim stiznosti je
povéren vedoucim projektu jeden z metodikll a za jeji vyfizeni zodpovida vedouci projektu. V zavislosti od
toho, co je predmétem stiZznosti, ji projednava bud tym vedoucich Centra Asistent Pohody (v jakém
pfipadé), nebo osoba hierarchicky nadfizena...

Stiznost je projednana na poradé vedoucich centra Asistence POHODA, pokud se stiznost tyka nékteré
z metodicek, fesi ji vedouci na individualni konzultaci.

Lhdta k jejimu vyfizeni je v obou pripadech stanovena na 3 tydny. Na stiznost odpovidame pisemné
(v zavislosti od formy stiznosti — dopisem anebo mailem). Pokud vyfizovani stiznosti pfesahne stanovenou
IhGtu, bude vedouci programu nebo jeho zastupce klienta kontaktovat a informovat jej o divodech, proc se
tak stalo/stane ( napf.nepfitomnost osoby kompetentni k jejimu vytizeni).

Postup, jak si stéZovat je predavan klientdm na prvokontaktu v pisemné podobé. StéZovatele informujeme
0 jeho pravu odvolat se v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti. Odvolani v pfipadé nespokojenosti
stéZovatele s vyfFizenim stiznosti se podava hierarchicky nadfazené osobé. V pripadé, Ze je uzivateli sluzeb
nepfijemné stézovat si pfimému nadfizenému, mize smérovat svou stiznost o Uroven vyse.

K podani stiznosti je v zajmu uZzivatele sluzby opravnén kdokoli. I v pfipadé, Ze stiznost poda v zajmu
uZivatele sluzby jind osoba, aniz by jim byla zmocnéna k zastupovani, uvédomujeme daného uzivatele sluzby
o vysledku. Podavajiciho informujeme pouze v nezbytném rozsahu s ohledem na povinnost ochrany
osobnosti a osobnich Udajd klienta.

Organy nadfizené POHODE, dal$i moznosti, kam se obratit, pokud nejste s vyfizenim stiznosti
spokojen/a: )

Vefejny ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno

Cesky helsinsky vybor, Jeleni 5, 180 00

Obcanské poradny: Asociace obCansky poraden, Senovazné nam.24, 116 47 Praha 1



