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STiZNOSTI, PRIPOMINKY A PODNETY

ProcC shbirame stiZnosti, podnéty a pfipominky?

Vas nazor je pro nas dilezity a pomaha nam zlepsovat kvalitu sluzeb, které poskytujeme. Kazda
pripominka, podnét nebo stiznost je pro nas cennym nastrojem pro zménu, zlepSeni a udrzeni
kvality naSich sluzeb.

Co je to stiznost, pfipominka a podnét?

e StiZznost - je vyjadreni vasi nespokojenosti s kvalitou sluzby nebo s tim, jak je sluzba
poskytovana.

e Prfipominka - je vas navrh, napad nebo upozornéni na drobny nedostatek, ktery mize
pomoci zlepsit sluzbu nebo zamysleni nad tim, co by mohlo fungovat lépe.

e Podnét - je vase upozornéni na problém nebo situaci, ktera se vas nemusi pfimo tykat, ale
myslite si, Ze by se méla resit.

Vase prava p¥i podani stiznosti

e Mate pravo fict, Ze se vam néco nelibi. Jsme tu od toho, abychom vam naslouchali a situaci
resili.

e Podani stiznosti je chranéno zakonem. Nikdo nesmi byt za podani stiznosti nijak
znevyhodnén, omezen nebo vystaven postihu.

e StiZnost je mozné podat kdykoli, nejpozdéji vSak do jednoho roku od chvile, kdy nastala
situace, na kterou si stézujete. Pokud se na nas obratite pozdé&ji, vasi stiznost i presto
posoudime.

e Mate pravo nahliZzet do dokumentace ke své stiZznosti a pofizovat z ni kopie nebo vypisy.

Kdo muze podat stiznost?

Stiznost mlze podat kazdy, koho se poskytovani socialni sluzby pfimo nebo nepfimo tyka.
To znamena napfriklad:

e klient nebo byvaly klient,

e rodinny prislusnik nebo osoba blizka,

e zakonny zastupce, opatrovnik, podpdrce,

e Clen domacnosti klienta, opravnény k jeho zastupovani podle obcanského zakoniku,
e zmocnénec klienta (na zakladé plné moci),

e zaméstnanec organizace,

e anonymné kdokoli.

Jak stiznost podat?
MizZete vyuZit jednu z téchto moznosti:

e Ustné - osobné& kterémukoli pracovnikovi (napf. vasi poradkyni, vedouci sluzby, fediteli
Centra LIRA).

e Pisemné - dopisem, e-mailem nebo prostfednictvim naseho kontaktniho formulare.
S pisemnym podanim stiZznosti, vam na vasi zadost miZe pomoci kterykoli pracovnik nebo
vedouci sluzby.

e Anonymné - pomoci schranky ve vstupnich prostorach Centra LIRA.

e S pomoci - se sepsanim stiznosti vam miZe pomoci jina osoba (rodina, opatrovnik).

e Prostrednictvim zastupce - mlzete si urcit kohokoli, kdo bude stiZnost vyrizovat za vas (tzv.
zmocnénec). Zastupce bude jednat vasim jménem - tedy stiznost nejen podavat, ale takeé ji
vyfizovat a prijimat odpovédi.

Pokud potFebujete pomoc se sepsanim stiZznosti, obratte se na pracovnika - radi vam pomuzeme.
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Kdy stiznost podat?

Stiznost mUlzete podat do jednoho roku od chvile, kdy nastala situace, na kterou si stéZujete.
Pokud se na nas obratite pozdéji, vasi stiznost i tak posoudime - zvlast pokud upozoriuje na
zavazné problémy nebo mozné poruseni prav klientd.

Co by méla stiznost obsahovat?

e S ¢im jste nepokojeni nebo popis toho co se stalo, kdy a kde (stru¢ny popis).
o Ceho se stiznost tyka a co navrhujete jako feseni.
e Pokud si prejete odpovéd - pripojte své jméno a kontakt.

Anonymni stiznost bude vyrizena, ale nebude mozné poskytnout osobni odpovéd.
Komu stiZznost predat?

e MizZete se obratit na kteréhokoliv pracovnika, nejlépe na toho, se kterym jednate nejcasté;ji.

e Vedoucimu sluzby - zodpovida za provoz konkrétni sluzby.

o Rediteli organizace - pokud stiznost sméfuje na celkové fungovani nebo nebyla dfive
uspokojivé vyresena.

e Anonymné - schranka stiznosti, podnétli a pfipominek je umisténa u vstupu do prostor
Centra LIRA.

Jak probiha vyfizeni stiznosti?

Lhuty:
e Stiznost je vyfizena do 30 dnl od doruceni. Ale v odlivodnénych pfipadech lze Lh(tu
prodlouzit o dalSich 30 dnll - o tom budete informovani.

Zpusob vyfizeni:
e Stiznosti vyrizuje vedouci sluzby nebo reditel Centra LIRA.
e Pro prosSetreni stiznosti vam pisemné sdélime, jak byla stiznost vyrizena.
e Vse je evidovano, a vy jako stéZovatel mate pravo nahlizet do dokumentace a pofizovat z ni
kopie.
e Pokud uvedete kontakt, odpovéd obdrzite nejpozdéji do 30 dnd.
e U anonymnich stiznosti bude reakce uvedena tady na webu Centra LIRA.

Nejste spokojeni s vyFizenim stiZznosti?

Pokud nesouhlasite s tim, jak byla vaSe stiznost vyrizena, nebo pokud nebyla vyrfizena ve
stanovené lhité, mizZete podniknout dalsi kroky:

e MiZete do 60 dnl poZzadat Ministerstvo prace a socialnich véci (MPSV) o provéreni vyfizeni
stiznosti. Zadost je mozné podat, pokud nesouhlasite se zplisobem vyfizeni stiznosti nebo
pokud nebyla vyfizena v zakonné Lhité.

e MlzZete se obratit na ¢leny spravni rady Centra LIRA (kontakty jsou uvedeny na webovych
strankach organizace).

e MlzZete se obratit také na Vefejného ochrance prav (ombudsmana) www.ochrance.cz
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