Standard ¢. 7
StiZnosti na kvalitu nebo zptsob poskytovani socialni sluzby

a) Organizace TyfloCentrum Usti nad Labem o. p. s. stiznosti piipominky nebo podnéty klientt povaZuje
za zpetnou vazbu, kterd vede ke zkvalitnéni a zlepSeni poskytovanych sluzeb. Stiznosti, pfipominky nebo
podnéty organizace vnima jako zpétnou vazbu klientd na kvalitu sluzeb, které jim organizace poskytuje.
Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti, pfipominek nebo podnétii, véetn¢ vsech kontaktl, jsou
uvedena ve standardu €. 7, zvetejnéné na webovych strankach, a klient je s nimi seznamen pied podpisem
smlouvy. Stejné tak jsou s nimi i se zpisobem feSeni stiznosti, pfipominek nebo podnétli sezndmeni
v§ichni zaméstnanci, ktefi jsou v nich pravidelné proskolovani. Organizace TyfloCentrum Usti nad
Labem o. p. s. dba pfedevs§im na srozumitelnost a jednoznacnost pravidel, které umozni podat stiznost,
pfipominku nebo podnét vSem klientim bez rozdilu.

b) Organizace TyfloCentrum Usti nad Labem o. p. s. velmi dba na diivérnost informaci a na to, aby se
stéZovatel necitil ohroZen. Organizace dba na to, aby stiZznost, pfipominka nebo podnét nijak negativné
neovliviioval pfistup ke stézovateli, vztahy klienta a personalu nebo klientd navzajem.

¢) Stiznost, pfipominku nebo podnét ma pravo podat kdokoliv, a to i anonymné. Stiznost, ptipominku
nebo podnét tak mize podat mimo samotného klienta jeho rodinny pfislusnik ¢i jind na poskytovateli
nezévisla osoba. U nezletilych klientli mtize stiznost podat klient za pfitomnosti zakonného zastupce ¢i
zdkonny zastupce sam. Zaméstnanci organizace TyfloCentrum Usti nad Labem o. p. s. registruji viechny
naméty, piipominky nebo ustni stiznosti a informuji o nich své nadfizené. Konkrétnéji pak socidlniho
pracovnika nebo piimo feditele organizace TyfloCentrum Usti nad Labem o. p. s. Povinnosti
zaméstnancl je pravidelné empaticky sledovat projevy nespokojenosti u vSech klientl. StiZnost,
ptipominku nebo podnét mohou podat kromé klientd i zaméstnanci organizace. Stiznost, pfipominku
nebo podnét 1ze podat i anonymng. Anonymni stiZnost, pfipominka nebo podnét je podavana dopisem
na adresu poskytovatele Revoluéni 1421/4 400 01 Usti nad Labem. Stiznost, pfipominku nebo podnét
lze podat také pomoci e-mailu na e-mailovou adresu feditele organizace Ing. Tomase VofiSka:
vorisek@tyflocentrumusti.cz. Pokud by se stiznost tykala jednéni feditele organizace lze ji podat e-
mailem pfedsedkyni spravni rady Ing. Dagmar Filgasové: dagmar.filgasova@sons.cz. StiZnost,

pfipominka nebo podnét mize byt podéana i stné. Pii takto podané stiZnosti, pfipomince nebo podnétu
musi byt vzdy pfitomni dva pracovnici organizace nebo piimo feditel organizace a jiny pracovnik, aby
byla zaru¢ena objektivita podané stiznosti, pfipominky nebo podnétu.

Stiznosti, pfipominky nebo podnéty fesi dany pracovnik ve spolupraci s feditelem organizace. Pisemnou
formou informuje klienta o zadvérech projednani véetné terminu népravy a zodpovédné osoby. Zapis je
zhotoven 1 v ptipadé, Ze klientovi je informaci o zaverech Setfeni nutno sdé€lit jinou nez pisemnou formou.
V piipad€ neverbalni formy projevu je tfeba vénovat zvySenou pozornost interpretaci stiznosti. I tato
stiznost musi byt vyjednana jednoznacné.

d) Stiznosti, pfipominky nebo podnéty na kvalitu sluzeb jsou feSeny nejpozdéji do 30ti dnli od jejich
podani a s vysledkem jsou seznameni jak klient, tak vSichni zaméstnanci. Z ustnich nebo jinym
zptisobem podanych stiznosti je proveden zapis. VSechny stiznosti 1 vSechny zapisy o projednavani
stiznosti a zavérech projednani jsou evidovany a uschovavany v ramci organizace TyfloCentrum Usti
nad Labem o.p.s.

e) V ptipad€ nespokojenosti se zaveéry Setfeni stiznosti je sté€Zovatel informovan o pravu na odvolani ke
Spravni rad¢ organizace. Pokud neni stézovatel spokojen s feSenim ze strany Spravni rady miize se
obratit na nezavislé organy (napf. ombudsman, obCanské poradny, MPSV, Policie CR, soud, socidlni


mailto:dagmar.filgasova@sons.cz

odbor piislusného méstského uradu, apod), s podnétem na proSetieni postupu a zaveéra pii vyfizovani
stiznosti.



