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PRAVIDLA PRO PODAVANI A RESENi STiZNOSTi, NAMETU A PRIPOMINEK

Stredisko: Diakonie CCE — Stredisko Praha

Adresa: Vlachova 1502, Praha 13, 155 00

Sluzba: SOCIALNE TERAPEUTICKA DILNA (STD)

Adresa: Mohylova 1965/6, Praha 13, 155 00

Tato smérnice splfiuje kritéria: St.¢. 7,15

Pocet stran: 8

Cislo dokumentu: 28/2016 d

Aktualizace : d Datum: Z&fi 2020

Schvalil : Mgr. Jakub Suchel Datum: 1.9.2020 Podpis:

Platnost od: 1.9.2020

Platnost pro: VSechny pracovniky STD

Zpracoval : Bc. Andrea Vachtlova, DiS., Mgr. Petra Havlickova, Bc. Vendula KoptySova

www.diakonie-praha.cz Diakonie CCE - stfedisko Praha Tel.: +420 235 517 303, +420 235 312 979
Vlachova 1502, 155 00 Praha 13 - Stodtilky ICO: 62931270

E-mail: stredisko@diakonie-praha.cz Bank. spojeni: 012 774 7339 / 0800



mailto:dilna@diakonie-praha.cz

Socialné terapeuticka dilna D' k - a5l
Mohylova 1965, Praha 13 — Stodulky, 155 00 Ia Ol‘lle [ | |

e M T e dilna@diakonie-praha.cz, 731 445 534 Ceskobratrské cirkve evangelické

Pravidla pro podavani feSeni namétu stiznosti a pfipominek:

Uzivatel ma pravo vyjadrovat se k poskytovani sluzeb a ke vS§emu, co se poskytovani socialnich

sluzeb tyka.

Kazdé vyjadreni je povazovano za informaci, ktera muize nase sluzby ovlivnit nebo vylepsit stavajici

stav poskytované sluzby.

Uzivatel ma pravo vyjadrit:

e NAMET, NAPAD K CHODU SLUZEB
e NESPOKOJENOST S POSKYTOVANOU SLUZBOU
e STiZNOST, PRIPOMINKU K CHODU SLUZEB

Uzivatel ma pravo vyjadrit se k:

e KE SLUZBE, KTEROU VNIMA JAKO OMEZUJICi

® KE SLUZBE, KTEROU VNIMA JAKO PORUSUJICIi LIDSKA PRAVA

e KE SLUZBE, KTEROU VNIMA JAKO PORUSUJICIi LIDSKOU DUSTOJNOST
® K PROSTREDI, VE KTEREM JE SLUZBA POSKYTOVANA

e KPERSONALU

® K PROVOZU A CHODU CELE ORGANIZACE

® K RESENI STiZNOSTI

e K DALSIM OTAZKAM TYKAJICi SE DANE SLUZBY

POSTUP PRI PODAVANI STiZNOSTI:

Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti jsou uzivateli sdéleny jiz pfi uzavirani smlouvy. V prabéhu
poskytovani sluzby jsou uzivatelé prabézné informovani o moznosti podat stiznost, namét, pfipominku v
pisemné ¢&i Ustni formé (i anonymné) do schranky ve vstupni chodbé a do postovni schranky Diakonie CCE -
na chodbé v pfizemi u hlavniho vchodu do domu. Tyto informace o podavani stiznosti, namétd, pfipominek
jsou umistény na nasténkach ve vstupnich prostorach dilny, dale jsou probirany pfi skupinovych ¢i
individualnich aktivitach pracovniku s uzivateli v pribéhu sluzby. Uzivatelé jsou seznameni s tim, zZe zadny

takto pfedneseny podnét nebude mit vliv na poskytovani sluzby jejich osobé.
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Schranka ve vstupni chodbé je vybirana kazdy tyden, vzdy v patek na konci sluzby, postovni schranka je
vybirana kazdy pracovni den. Pracovnik, ktery stiznost pfijal (nebo vybral ze schranky) je povinen sepsat
zaznam do formulare pro podani stiznosti.

Uzivatel ma pravo se obratit o pomoc (asistenci) pfi vytvoieni pisemné stiznosti, podani namétu,

pripominky (a to i anonymni) na jakéhokoliv pracovnika socialné terapeutické dilny.

Pracovnik je povinen zachovat miéenlivost pokud, si uzivatel nepfeje byt v zdznamu jmenovan, se

stiznosti je dale nakladano jako se stiznosti anonymni.

Prevzeti stiznosti

e ustné osobné (individualni rozhovor s uzivatelem, rozhovor, ktery potfebuje k vyjadfeni pomoc
osoby, které duvéruje).

Pfi astni formé stiznosti je pfijemcem stiZznosti zapsana do formulafe. UzZivatel je Ustné popf.

pisemné seznamen se zapisem jeho stiznosti osobou, ktera mu pomahala. Zapis je podepsan
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uzivatelem (pokud se nejedna o anonymni stiznost) a vhozen do schranky na chodbé &i pfedan

vedouci sluzby k feSeni.

e pisemné

e zaslanim poS&tou na adresu socialné terapeutické dilny

e e-mailovou adresu (dilna@diakonie-praha.cz),

e vhozenimi do schranky ve vstupni chodbé dilny, €i

e vhozenim do postovni schranky Diakonie CCE na chodbé u hlavniho vchodu domu.
Formulare, Cisté papiry, obalky, tuzky pro podani stiznosti jsou u schranky pro podani stiznosti namétu,
pfipominek ve vstupni chodbé dilny nebo v jidelné v poli¢kach.
Postovni schranka Diakonie CCE ve vstupni chodb& domu je vybirana kazdy pracovni den a do$la posta je
pfedana vedouci sluzby. Schranka na stiznosti ve vstupni hale dilny je vybirana kazdy patek odpoledne a je
proveden zapis o vybéru schranky (viz Pravidlo o vybé&ru schranky).
Vedouci sluzby sepiSe zapis o prevzeti stiznosti, pfipominky do formulafe (Formulafr pro podani stiznosti,

pfipominky).

Reseni stiznosti

a) V pfipadé, Ze se jedna o stiznost, jejiz feSeni zada okamZité jednani, jsou pracovnici povinni
reagovat okamzité,

b) do 10 dnq,

c) do 30 dn, nelze-li vyfidit stiznost v deseti dnech.

Reseni stiznosti provadi vedouci sluzby, (pfipadné pfizve dal$i osoby - pracovnik piimé péce, jiny uZivatel,
pokud si to uzivatel pfeje). V pfipadé potfeby se citlivé pta dalSich osob, které by mu mohly pomoci

s feSenim stiznosti. Vedouci socialni sluzby sepise feSeni stiznosti (viz formular &. 2 Reseni stiznosti,
pfipominky) a seznami uzivatele (Ustné nebo pisemné) se zplsobem FeSeni jeho stiznosti. Pfi Gstnim
projednani stiznosti je uzivatel seznamen s obsahem zaznamu jeho stiznosti a vysledkem feseni stiznosti.

Zapis je podepsan uzivatelem i pracovnikem, pfip., dalSich osobami, které se feSeni zu&astnili.

Postup podavani stiznosti a jejich feseni:

o feSeni vramci socialné terapeutické dilny — vedouci socialné terapeutické dilny, socialni pracovnik,

klicovy pracovnik, tym pracovniku
e postoupeni stiznosti koordinatorovi sluzeb, fediteli organizace,

e podani stiznosti pfimo Fediteli
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e podani stiznosti spravni radé organizace
DalSi pravidla:

e pisemné stiznosti mohou byt podany i anonymné,

e FeSi seianonymni stiznosti, je proveden zapis, ktery obsahuje stiznost a zplsob jejiho feseni,

e vyfeSeni anonymni stiznosti je zvefejnéno na nasténce u schranky dlvéry ve vstupni chodbé

e pracovnici socialné terapeutické dilny maji pravo nezabyvat se feSenim konfliktd, které nesouvisi s

poskytovanim socialnich sluzeb v socialné terapeutické dilné.
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Priloha ¢. 1

Diakonie CCE — stfedisko Praha
Socialné terapeuticka dilna

Formular podani stiznosti, pfipominky

Datum podani: Forma stiznosti:
ustni
pisemna

Jméno a pfijmeni uzivatele: Stiznost, pfipominka byla z Ustni formy pfepsana do
pisemné

Nebo pfimo napsana stiznost, pfipominka uzivatele,
(mate pravo podat stiznost anonymné)

Znéni stiznosti, pfipominky:

Podpis osoby, ktera stiznost prijala, popf. | Ustni stiznost: Byl-a jsem sezndmen s prepisem své

zapsala stiznosti, pfipominky, (podpis),

(v pfipadé, Ze neni stiZnost, pfipominka anonymni)
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Priloha €. 2

Diakonie CCE — stfedisko Praha
Socialné terapeuticka dilna

Formular feSeni stiznosti, pfipominky

Datum feS3eni stiznosti, pfipominky: Forma podani vysledku: ustné, pisemné

Ugastnici pfitomni FeSeni stiznosti/pfipominky:

Zpusob a obsah feSeni stiznosti/pfipominky:

Podpis osoby, ktera zapsala feSeni stiznosti, pfipominky:

Datum pfedani odpovédi pisemné nebo Ustni:

Byl-a jsem seznamena s vysledkem (podpis)
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Evidence stiznosti:

e vedouci sluzby zodpovida za evidenci stiznosti, namétd a pfipominek

e evidence podanych a feSenych stiznosti, naméti a pfipominek je vedena v oddélené slozce

v uzamykatelné skfini v kancelafi vedouci sluzby.

www.diakonie-praha.cz Diakonie CCE - stfedisko Praha Tel.: +420 235 517 303, +420 235 312 979
Vlachova 1502, 155 00 Praha 13 - Stodtilky ICO: 62931270

E-mail: stredisko@diakonie-praha.cz Bank. spojeni: 012 774 7339 / 0800



mailto:dilna@diakonie-praha.cz

