Příloha 2
Řád pro vyřizování stížností
Poskytovatel:
TyfloCentrum ČR, o.p.s.

U Svobodáren 1300

735 06 Karviná – Nové Město

IČ: 25902148

Právo uživatele na podání stížností:
Uživatel sociálních služeb má právo podávat stížnosti týkající se kvality poskytování sociálních služeb, způsobu jednání a přístupu pracovníků organizace nebo na jednání jiného uživatele. Řád pro vyřizování stížností je zveřejněn na webových stránkách organizace www.tyflocentrum.com, rovněž tvoří přílohu každé smlouvy o poskytování sociálních služeb.
Pravidla pro podávání stížností
Uživatel může podat svou stížnost písemně nebo elektronicky. Písemně se stížnost podává do schránky na stížnosti, umístěné vedle dveří učebny TyfloCentra ČR, o.p.s. na adrese Žižkova 2364, Karviná – Mizerov nebo poštou zasláním na adresu:

TyfloCentrum ČR, o.p.s.

Žižkova 2364

733 01 Karviná – Mizerov.

Elektronicky může uživatel svou stížnost poslat na e-mail: tyflocentrum@post.cz.
Při podání stížnosti může uživatel požádat některého ze sociálních pracovníků organizace o pomoc při sepsání stížnosti a ten je povinen mu vyhovět. Uživatel je povinen podat stížnost neprodleně po události, která stížnost zapříčinila. Jinak nebude brán na stížnost zřetel.

Pokud stížnost směřuje proti sociálnímu pracovníkovi, adresuje se stížnost k rukám ředitele organizace. Pokud není uživatel spokojen s vyřízením stížnosti ředitelem nebo stížnost směřuje proti řediteli organizace, adresuje se stížnost k rukám předsedy správní rady na stejnou výše uvedenou adresu. Pokud je stížnost vyřízena opět k nespokojenosti uživatele nebo je podána stížnost na organizaci jako celek, adresuje se na Moravskoslezský kraj. Potřebné kontaktní informace jsou sociální pracovníci TyfloCentra povinni stěžovateli najít či zpřístupnit.
Stížnost může podat rovněž sociální pracovník proti chování uživatele. Stížnost se podává písemně k rukám ředitele organizace. Proti chování ředitele může pracovník podat stížnost k rukám předsedy správní rady. Pro podávání a vyřizování stížností platí stejná pravidla jako při stížnosti uživatele. 
Postup pro vyřizování stížností

Schránka na stížnosti je vybírána minimálně 1x týdně pověřeným pracovníkem. Všechny písemně podané stížnosti se evidují, předají kompetentní osobě a vyřízeny jsou do 30 dní písemnou formou. Stěžovatel je seznámen s postupem prošetření záležitostí, výsledkem šetření, případně řešením situace. V případě anonymní stížnosti, je odpověď vyvěšena na nástěnce před prostory společnosti. Stížnosti a odpovědi se evidují. 
Podání stížnosti nesmí jakýmkoliv způsobem negativně ovlivnit poskytování sociální služby uživateli, který stížnost vznesl. 

V Karviné dne 2.1. 2009

Schválil Ing. David Jelínek, ředitel TyfloCentra ČR, o.p.s.
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