    Sjednocená organizace nevidomých a slabozrakých ČR, z. s. Krakovská 21, 110 00 Praha 1


Řád řešení stížností uživatelů služeb Sjednocené organizace nevidomých 
a slabozrakých ČR, zapsaného spolku
Seznámení uživatelů a zaměstnanců s možností projevit svou stížnost:

Řád řešení stížností je vyvěšen na nástěnkách v prostorách pracovišť, je součástí webové prezentace nebo je k dispozici u pracovníků SONS ČR, z. s. Řád řešení stížností je uživatelům i pracovníkům (dále jen stěžovatelům) k dispozici v těchto formách: zvětšený černotisk, v digitální nebo ve zvukové podobě a na vyžádání též v Braillově písmu.
Zaměstnanci informují zájemce o službu o možnosti podávat připomínky, náměty 
a stížnosti na poskytovanou sociální službu.

Příjem stížnosti:

Stížnost může podat stěžovatel osobně nebo prostřednictvím právnické nebo fyzické osoby. Stěžovatel má možnost zvolit si nezávislého zástupce, který ho bude při vyřizování stížnosti zastupovat. Může to být fyzická osoba (příbuzný, přítel, člen odbočky SONS ČR, z. s.  atd.), nebo právnická osoba (např. občanská poradna, TyfloCentrum nebo Oblastní odbočka SONS ČR, z. s.). Stížnost může podat kdokoliv, aniž by byl uživatelem služeb nebo členem SONS ČR, z. s.

Stěžovatel může předat svou stížnost:

a) ústně (osobně či telefonicky),
b) písemně (poštou nebo e-mailem),
c) do schránky umístěné vlevo u vstupu do vchodových dveří s nápisem „Schránka 

   důvěry SONS ČR, z. s.“ (kontrolována pravidelně 1x týdně)
d) kterémukoliv zaměstnanci SONS ČR, z. s., který je povinen předat stížnost svému  přímému nadřízenému.
Stěžovatel může požádat pracovníka SONS ČR, z. s. o sepsání stížnosti.

Pracovník, který přijme stížnost, je povinen neprodleně o přijetí stížnosti sepsat „Zápis o stížnosti klienta“, ve kterém bude v první části uvedeno: 

- datum, místo a jednací číslo stížnosti 

- jméno a příjmení stěžujícího 

- jméno pracovníka, který stížnost přijal 

- zda byla stížnost písemná nebo ústní

- stručný popis skutečností (z podání stěžujícího), na které si stěžuje 

- podpis pracovníka, který stížnost přijal 

Pracovník, který stížnost přijme, je povinen po sepsání první části „Zápisu“ předat stěžujícímu podepsanou kopii „Zápisu o stížnosti klienta“. 

Vyřizování stížnosti:
Vedoucí pracovník, který přijal stížnost, je povinen neprodleně prošetřit všechny nezbytné okolnosti stížnosti, vyslechnout pokud možno všechny účastníky předmětné události či děje a učinit o zjištěních záznam do druhé části „Zápisu o řešení stížnosti klienta“.

V druhé části „Zápisu o stížnosti klienta“ musí být uvedeno:

- datum nebo data řešení stížnosti 

- jména pracovníků event. dalších osob přítomných při šetření 

- stručný záznam o všech zjištěných okolnostech a skutečnostech 

- závěr eventuálně opatření s uvedením odpovědného pracovníka 

- informace o tom, zda byl stěžující seznámen se závěrem s jeho podpisem či 
  podpisem svědků 
Pokud stížnost směřuje proti pracovníkům, vyřizuje ji vedoucí Oddělení sociálních služeb (kontakt: Ing. Marie Kuncová, Krakovská 21, 110 00, Praha 1, tel.: 221 462 435, e-mail: kuncova@sons.cz).
Pokud stížnost není podle stěžovatele vyřízena uspokojivě, může se obrátit na prezidenta SONS ČR, z. s. (kontakt: Mgr. Václav Polášek, Krakovská 21, 110 00 Praha 1, tel.: 221 462 462, e-mail: polasek@sons.cz).

Pokud stížnost směřuje proti vedoucí nebo jakémukoliv jinému pracovníku SONS ČR, z. s., kromě pracovníků oblastních pracovišť, vyřizuje stížnost prezident SONS ČR, z. s.  (kontakt: Mgr. Václav Polášek, Krakovská 21, 110 00 Praha 1, tel.: 221 462 462, e-mail: polasek@sons.cz).

Stížnost směřující na prezidenta SONS ČR, z. s. projednává republiková rada SONS ČR, z. s. (kontakt: Republiková rada, Sjednocená organizace nevidomých 
a slabozrakých ČR, zapsaný spolek, Krakovská 21, 110 00 Praha 1, tel.: 221 462 462, e-mail: reprada-l@konference.braillnet.cz)
Lhůty k vyřízení stížnosti:

Lhůta pro vyřízení stížnosti je 30 dnů od přijetí stížnosti, v odůvodněných případech může být tato lhůta překročena. V případě překročení lhůty budou všichni účastníci informováni. 

Archivace vyřízených stížností

Všechny stížnosti včetně záznamu jejich řešení jsou písemně evidovány u vedoucího pracoviště nebo u vedoucího Oddělení sociálních služeb SONS ČR, z. s., Krakovská 21, Praha 1.

Kopie vyřízeného „Zápisu o stížnosti klienta“ se zakládá do osobního spisu stěžujícího, je-li stížnost vedena proti jinému klientovi, zakládá se kopie též do osobního spisu klienta, proti němuž byla stížnost směřována. 

Možnost odvolání proti řešení stížnosti

V případě nespokojenosti s vyřízením stížnosti se stěžovatel může obrátit na inspektory kvality sociálních služeb (www.mpsv.cz/files/clanky/3009/Seznam2.pdf) nebo se může svých práv domáhat soudní cestou. 

V případě, že stížnost nebyla uspokojivě vyřešena, může se také obrátit na ředitele Praha 1, Český helsinský výbor, Štefánikova 21, 150 00 Praha 5 /budova Úřadu práce MČ Praha 5, 1. patro, tel.: 220 515 188, 257 003 500/ nebo na Kancelář veřejného ochránce práv – ombudsman, Údolní 658/39, 602 00 Brno – město, tel.:542 542 111, podatelna@ochrance.cz Při vyhledávání dalších kontaktů na Odboru sociální péče a zdravotnictví Magistrátu hl. města Prahy, Charvátova 9, instituce jsou pracovníci SONS ČR, z. s.  povinni poskytnout stěžovateli pomoc.
