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PRAVIDLA PRO PODÁVÁNÍ A VYŘIZOVÁNÍ STÍŽNOSTÍ                        

Kdo si může stěžovat
· klientka/klient, které/kterému je nebo byla poskytována sociální služba 
· zákonný zástupce, opatrovník nebo podpůrce klientky/klienta, které/kterému je nebo byla poskytována sociální služba
· osoba blízká, nemůže-li stížnost podat klientka/klient, které/kterému je nebo byla sociální služba poskytována, s ohledem na svůj zdravotní stav nebo protože zemřela
· osoba zmocněná klientkou/klientem, které/kterému je nebo byla poskytována sociální služba – stěžovatel doloží zmocnění klientky/klienta prostřednictvím plné moci. Plná moc nemusí být ověřená. Může být klientkou/klientem učiněna ústně a zaměstnancem poskytovatele zaznamenána do osobní dokumentace klientky/klienta
· člen domácnosti klientky/klienta, které/kterému je nebo byla poskytována sociální služba, oprávněný k zastupování této osoby podle občanského zákoníku
Na co je možné podat stížnost
· na porušování práv klientky/klienta 
· na úroveň, kvalitu nebo způsob poskytování služby  
Do kdy je možné podat stížnost
· do jednoho roku ode dne, kdy nastala skutečnost, která je předmětem    stížnosti
Jakým způsobem je možné podat stížnost
Ústně - osobně jakékoliv pracovnici nebo vedoucí konkrétní poradny/služby. O podání stížnosti bude vytvořen zápis.

Písemně  
· dopisem na poradny: adresa konkrétní poradny
· e-mailem na adresu: konkrétní poradny/služby telefonické krizové intervence (linka@poradnaprozeny.eu)
· vhozením do poštovní schránky umístěné v budově/u vstupu do konkrétní poradny
· dopisem nebo mailem na výkonnou ředitelku ONŽ – pomoc a poradenství pro ženy a dívky, z.s.
Stížnost je možné podat i anonymně, a to ústně a písemně.
Postup pro vyřizování stížnosti
Převzetí stížnosti:
Pracovnice, která stížnost převezme, zapíše ji do knihy Evidence stížností pod pořadovým číslem. Zde se eviduje i stížnost anonymní. 
Hierarchie řešení stížnosti:
Je-li podána stížnost na:
· pracovnici poradny/služby– je předána k řešení vedoucí poradny/vedoucí služby
· vedoucí poradny/vedoucí služby– je předána k řešení výkonné ředitelce
· výkonnou ředitelku – je předána k řešení předsedkyni ONŽ
Závěr šetření stížnosti je:
· uveden v knize Evidence stížností spolu s přijatými opatřeními
· zaslán písemně stěžovatelce/stěžovateli do 30-ti dnů ode dne podání stížnosti v případě, že jde o písemnou stížnost s uvedenou adresou stěžovatelky/stěžovatele
· stěžovatelce/stěžovateli sdělen jinak (např. ústně) v případě, že dojde mezi ní/ním a pracovnicí přijímající stížnost k takové dohodě
· vyvěšen na nástěnce umístěné v konkrétní poradně, pokud jde o anonymní stížnost
V případě nespokojenosti s vyřízením stížnosti, je možné se obrátit na výkonnou ředitelku poraden:
Mgr. Bc. Gabriela Kallová, Voršilská 139/5, Praha 1, 110 
email.: kallova@poradnaprozeny.eu

Možnost odvolání, resp. podání stížnosti vyššímu orgánu
V případě, že je stěžovatelka/stěžovatel se šetřením stížnosti a přijatými závěry ze strany ředitelky nebo předsedkyně ONŽ nespokojena/nespokojen, případně chce podat stížnost výhradně vyššímu orgánu, může se obrátit na následující instituce:
· Magistráty/městské úřady místně příslušné konkrétním poradnám
· Ministerstvo práce a sociálních věcí, Na Poříčním právu 1/376, 128 00 Praha 2, tel.: 221 921 111
· Veřejný ochránce práv, Údolní 39, 602 00 Brno, tel.: 542 542 111
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