PRAVIDLA PRO RESENi PODNETU, PRIPOMINEK A STIiZNOSTI

UZIVATELU SLUZEB

Uzivatelé mohou podavat podnéty, pfipominky nebo si stézovat na kvalitu nebo zpusob
poskytovani sluzeb, aniz by tim byli jakymkoliv zplisobem ohrozZeni.

O moznosti vznést podnét, pfipominku, stiznost jsou uzivatelé informovani
prostfednictvim vyvésky a pfi prvnim jednani s pfislusnym pracovnikem SAS STP Ceska
Lipao. p. s.

UzZivatelé jsou dale seznameni s moznosti obratit se, v pfipadé nespokojenosti
s vyfizenim podnétl, pfipominek, stiznosti v poradné, na dalSi nezavislé organy (Spravni
rada STP Ceska Lipa o. p. s., Skolni 2213, 470 01 Ceska Lipa, Krajsky ufad, MPSV,
Vefejny ochrance prav).

UZzivatelé se sluchovou vadou maji moznost pozadat o tlumoc¢nika znakového jazyka.

RozliSujeme:

Stiznost — jako projev nespokojenosti uzZivatele nebo jiné osoby s poskytovanou socialni
sluzbou nebo se zplsobem, jakym je poskytovana. Stézujici ma silnou potiebu
dosahnout napravy kritizovaného stavu, stiznosti se vzdy vyfizuji pisemné.

Podnét — tim vétSinou rozumime podani informace od uzivatele nebo jiné osoby, ktera
vede k pfezkoumani podminek pfi prabéhu poskytovani péce, vede ke zlepSeni kvality
socialnich sluzeb, Ize je FeSit ustné.

Pfipominka — drobna kritika, pojmenovani nedostatku &i nespokojenost sméfujici ke

ZlepSeni kvality socialnich sluzeb, Ize je feSit ustné.

Stiznosti Ize podavat:

Ustné — neanonymné socialnimu pracovnikovi, pracovnikim v socidlnich sluzbach
v Komunitnim centru — v kancelafi STP Ceska Lipa o. p. s., Skolni 2213 nebo
v Komunitnim centru, Komenského 47,Doksy (kancelar STP Ceska Lipa o. p. s.)
Pisemné — neanonymné zaméstnancum, postou, anonymné do schranky, ktera je
umisténa v pfizemi v mistnosti SAS Komunitniho centra a je oznaCena

Telefonicky — socialné aktivizaéni sluzba: 723594459 — feditelka STP Ceska Lipa o. p.
s., 606161859 — predsedkyné Spravni rady STP Ceska Lipa o. p. s.

Elektronicky — e-mail: stp.cl@seznam.cz



Il. ZPUSOB PODANi PODNETU, PRIPOMINEK, STIiZNOSTI

1. Uzivatel se muze vyjadfit k poskytnuté socialné aktivizacni sluzbé, pokud je pro néj
omezuijici, porusSuje jeho dlstojnost a soukromi, nema moznost volby, neuspokojuje jeho
potfeby, neni spokojen s pracovnikem SAS STP C. Lipa o. p. s., mdZe se rovnéz vyjadfit
k chodu organizace.

2. Namét, pfipominku, stiZznost mize uzivatel podat:

a) Sam nebo s pomoci napiSe svlj namét, pfipominku nebo stiZznost konkrétng,
srozumitelné, ditelné (s uvedenim komu je adresovana — je tfeba uvést jména
odpovédnych pracovnikl; vCetné své adresy a podpisu, a odeSle, pfipadné preda
osobné& na adresu STP Ceska Lipa o. p. s., v pfipadé osobniho pfedani pracovnik SAS

STP C. Lipa o. p. s. potvrdi pfijeti).

b) Provedenim zapisu do knihy stiznosti, podnéti, pfipominek, ktera je k dispozici
pfimo v poradné SAS (musi byt uvedeno datum, na€ si uzivatel stéZuje, adresa

stéZovatele).

c) Ustné (Ustni namét, pfipominka, stiznost, uginéna telefonicky nebo b&hem jednani

s pracovnikem STP C. Lipa o. p. s. je timto pracovnikem pisemné& zaznamenana).

d) Anonymné (k pfedani anonymnich namétd, pfipominek, stiznosti slouzi k tomu
ur€ena a fadné oznacena schranka, ktera je umisténa v mistnosti socialné aktivizacnich

sluzeb — Komunitni centrum, Skolni 2213, Ceska Lipa.

3. STP C. Lipa o. p. s. ma pro podani podnét(i, pfipominek,stiznosti vypracovan vlastni

formulaF, ktery uzivatel maze vyuzit (formulaf je k dispozici u schranky).

ll. ZPUSOB VYRIZOVANiI PODNETU, PRIPOMINEK, STiZNOSTI

1. Casova |hGta podani vyjadfeni je 28 dni. Kazda stiznost je vyfizovana pisemné (a to
vCetné anonymnich stiZznosti) a odeslana doporucené na adresu stézovatele. Odpovéd na
anonymni stiznost je spolu se stiznosti vyvéSena ve vstupni hale na nasténce

Komunitniho centra: Skolni 2213, Ceska Lipa nebo Komenského 47, Doksy



UZivatel se mize do 21 dni po obdrzeni odpovédi odvolat. Ustni forma namétd,
pfipominek, stiznosti je podle moZnosti vyfizovdna na misté, odpovéd nemusi byt

pisemnou formou.

2. VSechny pisemné podnéty, pfipominky a stiznosti jsou evidovany a zakladany v knize

stiznosti, formulare jsou zaloZeny v pofadaci a u schranky na stiznosti.
3. Podle zavaznosti se pfipominka, podnét €i stiznost projednava:
a) na urovni STP C. Lipa o. p. s. — (feditel STP C. Lipa o. p. s.,(Skolni 2213, Ceska Lipa)
b) Spravni nebo Dozoré&i rada STP C. Lipa o. p. s.,(Skolni 2213, Ceské Lipa)
4. Neni-li stéZovatel spokojen s vyfizenim stiznosti na této urovni, mize se obratit na:
a) Krajsky urad Libereckého kraje — odbor socialnich véci (U Jezu 642, Liberec)
b) Ministerstvo prace a socialnich véci, Na Poricnim pravu, Praha)
c) Vefejny ochrénce prév, Udolni, Brno

5. Stézovatel ma moznost si svobodné zvolit nezavislého zastupce (fyzicka nebo pravnicka
osoba, stojici mimo struktury organizace), ktery jej bude pfi vyfizovani stiznosti
zastupovat. V pfipadé potfeby ma stéZovatel k dispozici tlumocCnika nebo jiného

zprostfedkovatele komunikace (Lormova abeceda, tlumocnik znakoveé feci, atd.).

Tato pravidla jsou vefejné k dispozici klientim i pracovnikim organizace v pisemné podobé.
Také podle potfeby existuji i v jiné formé (zvétSené pismo). Stiznosti na kvalitu nebo zplsob
poskytovani sluzby jsou brany nikoliv jako utok, ale jako podnét pro dalSi rozvoj a zkvalitnéni
sluzeb pro seniory, osoby se zdravotnim postiZzenim, osoby s kombinovanym postizenim, osoby

s chronickym onemocnénim a rodie s détmi/ditétem od 7 let.



