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ZAKLADNI POJMY:

Podnét - pfrinasi novy napad, navrh na zlepseni
stavajiciho.

Pripominka - upozoriiuje na drobnéjSi nedostatky Ci
chyby, které by bylo vhodné odstranit.

Stiznost - upozorniuje na zasadni nedostatky Ci chyby,
které je nezbytne nutné odstranit Ci napravit.

PODANI PODNETU, PRIPOMINKY, STIZNOSTI:

MuUze je podat uzZivatel, zastupce uzivatele, verejnost.
Podani muze byt vefejné i anonymni.

Podnét, pfipominku, stiznost mohou vramci TC
prijmout feditel TC a pracovnici, ktefi pfimo pracuji

s uzivateli.



FORMY PODANIi PODNETU, PRIPOMINKY, STiZNOSTI:

—Ustni — osobné nebo telefonicky sdélit pracovnikovi
TC,

—Pisemnou — zaslat na postovni adresu, na emailovou
adresu, vlozit do schranky na podnéty, pfipominky
a stiznosti, ktera je na kazdé pobocCce TC, osobne
dat pracovnikovi TC.

o Ustni podnéty, pfipominky, stiznosti:

— Podnét a pripominka mohou byt podany cilené
(jedinec primo sdéli, ze chce podat podnét Ci
pfipominku), nebo sdéleny tzv. ,mezi FecCi”
(tzn. jedinec se pfi rozhovoru s pracovnikem
nahodou zmini, co by se mohlo v TC zmenit Ci
zlepsSit). Kazdy ztéchto podnétu a pfipominek
pracovnik prodiskutuje s ostatnimi kolegy na
poboCce, prfip. zapiSe (o moznostech zapisu viz
dale).

— Stiznost musi byt vzdy podana cilené (jedinec
pfimo sdéli, Ci napiSe, Ze chce podat stiznost). Tyto
stiznosti ma pracovnik povinnost zapsat do evidence
a predat k reSeni rediteli TC. Stiznost sdélena
pouze tzv.,mezi re€i“ neni dale resena (chce-li
jedinec, aby se ji TC zabyvalo, musi svou stiznost
podat cilené).

e Podnét, pripominka, stiznost se mohou tykat:
— poskytovanych sluzeb (kvalita, napln, dostupnost,
atd.),
— pracovnika TC (jejich jednani, odbornosti, chovani,
atd.),



— fungovani TC (provozni doby, vybaveni, chodu
organizace, atd.).

VYRIZOVANI PODNETU, PRIPOMINKY, STIiZNOSTI:

e Podnety a pripominky:
— Podnéty a pfipominky tykajici se dané pobocky, resi
zpravidla pouze pracovnici této pobocky.
— Podnéty a pfipominky tykajici se celého TC, fesi
vSichni pracovnici TC (zpravidla na spolecné
poradé).

o Stiznosti:

— Kazda stiznost je vzdy predana rediteli TC. Tyka-li se
stiznost feditele, je pfredana Spravni radé TC.

— Reditel (pfip. Spravni rada):

— zajisti napravna opatfreni a pisemné informuje
podavatele stiznosti,

— v pfipadé anonymniho podani stiznosti je
Infformace o vyfizeni stiznosti vyvéSena na
nastence dané pobocCky, na webovych strankach
TC, nebo je zvefejnéna v informacnim Casopise
dané pobocky.

— TC musi stiznost vyfidit nejpozdéji do 30 dnu od data
jejiho prijeti.

— Neni-li podavatel stiznosti se zpusobem jejiho
vyfizeni spokojen, muze se obratit na nékterou dalsi
instituci, napr.. Spravni rada TC, Zakladatel TC —
SONS, Ufad prace, Krajsky ufad Libereckého kraje.

— PTFi vyrizovani stiznosti jsou dodrzovana tato pravidla:
— diskrétnost,

— nestrannost,



— poskytnuti podpory zucCastnénym stranam,
— ohleduplnost vuci vSem zucastnénym stranam,
— duslednost.

INFORMOVANI UZIVATELU O MOZNOSTI STEZOVAT
Sl:

e VSichni uzivatelé TC museji byt informovani o moznosti
podavat podnéty, pfipominky Ci stiznosti. A to sice:

— ze podani podnetu, pripominky Ci stiznosti je pro
uzivatele bezpecCné a nebude nijak pouzito proti
nemu,

— jaka jsou pravidla podavani podnétu, pripominek,
stiZznosti,

— jaka jsou pravidla vyfizovani podnétu, pripominek,
stiznosti.

e Informace o podavani podnétu, pfipominek, stiznosti
jsou uzivateli sdéleny (spolu s jeho dalSimi pravy) jiz pfi
prvnim kontaktu (ve fazi informovani zajemce).

KDE NAJDETE INFORMACE O PODAVANI STIiZNOSTI:

v Informacnim materialu pro uzivatele TC,

na webovych strankach TC,

od pracovniku TC,

pfipadné zjinych informaénich zdroju TC
(nastenky, Casopisy, apod.).

il



