PRAVIDLA PRO PODAVANI A VYRIZOVANI STIZNOSTI,
NAMETU A PRIPOMINEK

Doplriuje predpis Diecézni charity Brno Stiznosti na poskytovani sluzeb.
I. Co je stiznost, namét a pripominka

Stiznost je pravo uzivatele sluzby vyjadfit svlj nazor €¢i moznou nespokojenost se sluzbou
a kvalitou jejiho poskytovani. Stiznost je chapana jako prostiedek pro zlepSeni kvality
poskytovanych sluzeb a obrana proti neopravnénému zasahu do prav a chranénych zajmu
fyzické osoby.

1. Co je stiznost?
To, co uzivateli vadi, co se mu nelibi.
Vyjadfeni nespokojenosti ohledné zplsobu &i kvality poskytované sluzby, prace &i chovani
pracovnika, organizaCnich a provoznich zalezitosti, zpUsobu vyfizovani stiznosti. Za
stiznost se povazuje vSe, co uzivatel jako stiZznost oznaci, bez ohledu na obsah a nazor
pracovnika zafizeni. Stiznost Ize podat do 1 roku od udalosti, na kterou stiznost sméruje.

2. Co je namét, pripominka?
Vse, co uzivateli chybi, co by se mohlo zlepsit.

Il. Prava uzivatele

1. Ma pravo si stéZovat na cokoliv, co se tyka poskytovani sluzby.

2. Ma pravo svou stiznost kdykoliv odvolat.

3. Ma pravo byt pfi podani afeSeni své stiZznosti zastoupen jinou osobou (napf. svym
opatrovnikem, pfibuznym, kamaradem...) mimo Usmév nebo jinou organizaci (napf.
obcCanskou poradnou).

4. Ma pravo, aby byla pfi feSeni stiznosti zamlCena jeho totoznost, jestlize si to preje.
5. Ma pravo byt informovan o zpUsobu feSeni své stiznosti do max. 30 dnu od jejiho podani.

. Ma pravo se do 15 pracovnich dnu proti rozhodnuti vyfizené stiznosti odvolat k nadfizenému
o jeden stupen vySSimu nez posledné rozhodujici. Nadfizeny vyfidi stiznost do 30 dnl
pfitomnosti na svém pracovisti a pisemné oznami vysledek stéZovateli a koordinatorovi
stfediska.

7. V pfipadé, Ze je nespokojen s vyfizenim své stiznosti, ma pravo se obratit na jiny nezavisly
organ.

Na poskytovani sluzby si muze stézovat i zameéstnanec sluzby.
Il. Povinnosti pracovnika Usmévu

1. Pravidelné informovat své klicové klienty o tom, jakym zpldsobem si mohou stéZovat na
sluzbu.

2. Jestlize se na pracovnika Usmévu obrati uzivatel s namétem, pfipominkou nebo stiznosti,
je povinnosti pracovnika upozornit uzivatele na jeho pravo a nabidnout mu pomoc se

zpracovanim pisemné formy stiznosti nebo zprostfedkovat schlizku s koordinatorem
stacionare.
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V pfipadé, Ze obdrzi od uZivatele pisemnou stiznost, je povinen ji pfedat koordinatorovi
stfediska.

IV. Povinnosti a prava koordinatora Usmévu

. Je povinen zajistit, aby podavatel stiznosti nebyl v této souvislosti Zzadnym zplsobem

diskriminovan.

Je povinen zabyvat se vSemi pfijatymi stiznostmi, které souvisi s poskytovanim sluzeb.
Ma pravo nezabyvat se feSenim stiznosti, které nesouvisi s poskytovanim sluzeb.

Je povinen vSechny pfijaté stiznosti fadné evidovat.

Je povinen zajistit dostupnost Pravidel pro podavani stiznosti nameétu a pfipominek
v prostorach Usmévu.

V. Podani

. Stiznost, namét nebo pfipominku mlze podat uzivatel sluzby, zakonny zastupce uzivateld,

pfipadné uzivatelem svobodné zvoleny nezavisly zastupce, ostatni osoby (instituce).

Stiznost, namét nebo pfipominka mize byt podana anonymné ineanonymné témito
zpusoby:
- pisemné na adresu Stacionare Usmév Trebit, gen. Sochora 705, 674 01 Trebic
- pisemné s piedanim jakémukoliv pracovnikovi Usmévu
- Ustné jakémukoliv pracovnikovi Usmévu
- e-mailem na adresu: usmev@trebic.charita.cz
- telefonicky na tel. Cislech 568 851 088 nebo 734 369 976
- vlozit do uzaméené schranky k tomu uréené v chodbé prvniho patra Usmévu,
u které jsou vyvésSena Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti, namétu a pfipominek

Ten, kdo stiznost, namét nebo pfipominku pfijme, ji také zapiSe do ,Formulafe pro
vyfizovani stiznosti, namétl a pfipominek® a pfeda k vyfizeni koordinatorovi. Stiznosti,
naméty a pfipominky jsou vyfizovany pisemné a jsou evidovany. Stiznost mize byt podana
i k jinému nezavislému subjektu (viz kontakty nize).

. Verbalné nekomunikujici uzivatelé mohou komunikovat alternativnim a augmentativnim

zpusobem s podporou svého kliCového pracovnika nebo pracovnika, ke kterému maji
daveéru. Klicovy pracovnik zaznamenava spokojenost a sdéluje na poradach koordinatora
podnéty ke zménam.

VI. Reseni

. Stiznost na poskytovanou sluzbu fesi, odpovida a vyfizuje v prvni fadé vedouci sluzby,

které se stiznost tyka, a to i v pfipadé, Ze byla stiznost adresovana v ramci fidici linie vy3e.

V Usmévu je tato pravomoc delegovana na koordinatora, ktery informuje vedouciho sluzby
o prubéhu a procesech stiznosti, namétu a pfipominek.

PFi feSeni stiznosti, namétu a pfipominek je vzdy jednano se viemi osobami, kterych se to
bezprostfedné tyka a je dana moznost vyjadfeni se vSem stranam.
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4. Kazda evidovana stiznost musi byt vyfizena do 30 dnu od jejiho doruceni. V odivodnénych
pripadech lze tuto Ih(tu prodlouzit o dalSich 30 dnl. O tomto prodlouzeni je potfeba
informovat stéZovatele.

5. Stiznost nesmi byt svéfena k vyfizeni pracovnikovi, proti kterému sméfuje, nebo ktery by
mohl byt jinym zplsobem osobné zainteresovan na jejim vyfizeni.

6. Odpovéd na anonymni stiznost, pfani nebo pfipominku se vyvéSuje na informacni
nasténku v budové stacionafe Usmév, ovSem se zfetelem na ochranu prav osob
a osobnich a citlivych udaju.

7. Stiznost je odlozena, jestlize:
e je zjevné neopodstatnéna
e jde o stiznost ve véci, ktera jiz byla DCHB provéfena
e jde o opakovanou stiznost, ktera neobsahuje nové skuteCnosti

8. VSechny stiznosti, pfani a pfipominky jsou prezentovany na poradach. Pracovnici se
vyjadri k pfedmétu i zpUsobu jejich Feseni, pfipadné rozhodnou o systémovych opatfenich k
odstranéni jejich pficin.

9. Stézovatel musi byt o vysledku vyfizeni stiznosti vzdy informovan pisemné. Pisemné
vyrozuméni muze byt stézovateli pfedano osobné, nebo zaslano postou, €i e-mailem.
Pokud neni mozno se se stéZovatelem spojit, nebo nezname jeho adresu, je vyrozuméni
na 14 dni vyvéseno v prostorach sluzby.

10.Vzdy je potfeba, aby stéZovatel sdéleni porozumél s ohledem na jeho schopnosti.

11.PFfi nespokojenosti s vyfizenim stiznosti je stéZovateli nabidnuta mozZnost obratit se
o pomoc na kontaktech uvedenych v tabulce na konci dokumentu.

VII. Evidence

1. Schranku vybira v tydennich intervalech za pfitomnosti dalSiho zaméstnance koordinator,
ktery pak zaeviduje obsah schranky do Evidence stiznosti, namétu a pripominek.

2. Ve Formulafi pro vyfizovani stiznosti, namétl a pfipominek je zaznamenano datum a forma
prijeti stiznosti, namétu nebo pfipominky, jméno a adresa toho, kdo ji podal (nepovinny
udaj), jméno, kdo ji pfevzal a zapsal, predmét stiznosti, namétu nebo pfipominky, kdo ji
vyfidil, v€etné stanovenych opatfeni, zplsob a datum, kdy byla vyfizena, mozné vyjadreni
stézovatele ke zplUsobu vyfizeni stiznosti, kdo byl u vyfizeni pfitomen, datum a podpis
osoby, ktera vyfizenou stiznost pfevzala (pokud je to mozné). Kazdé podani ma pfidéleno
samostatné poradoveé Cislo.

3. Pokud si osoba, ktera si stézuje, vyslovné nepfeje, aby jeji stiznost byla zapsana, je
informovana o tom, Ze pro feSeni stiznosti je ze zakona nutné stiznost pisemné evidovat,
a Zze pfi trvani pozadavku na nezapsani se nebudeme moci stiznosti nadale zabyvat
a prohlaseni vnimame jako prosté vyjadfeni nespokojenosti bez naroku na feSeni.

4. Evidence stiZznosti, namétu a pripominek je ulozena v uzamykatelné skfini v kancelafi
koordinatora. V8echny udaje jsou duvérné. Pfistup k nim ma pouze koordinator a socialni
pracovnice a podléhaji pravidlim uvedenym ve Spisovém a skartaénim fadu zafizeni.

5. Témito ustanovenimi neni dotéeno pravo uZivatele Usmévu stéZovat si pfimo u feditele
oblastni Charity, pfipadné jiného organu CR.
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6. S témito pravidly seznami socialni pracovnik (koordinator zafizeni) vSechny uzivatele, jejich
opatrovniky a zakonné zastupce (na zaCatku poskytovani sluzby). Uzivatelé jsou
opakované, pro né srozumitelnym zpusobem informovani o moznosti a zplsobech
podavani stiznosti svymi kliCovymi pracovniky (min. 1x ro¢né viz D15 — Individualni
planovani).

Kde Ize pozadat o pomoc:

Kontakty v ramci Oblastni charity Trebi¢ — Diecézni charity Brno:

1 | Mgr. Jana Muskova, koordinator Usmévu, | 568 851 088, 734 369 976

Gen. Sochora 705, 674 01 Trebi¢ jana.muskova@trebic.charita.cz
2 | Mgr. Tomas Barak DiS, vedouci Usmévu, | 776 252 615

Gen. Sochora 705, 674 01 Trebi¢ tomas.barak@trebic.charita.cz
3 | Bc. Eva Hanakova, feditelka Oblastni charity | 773 670 166

TrebiC, L. Pokorného 15, 674 01 Tfebic eva.hanakova@trebic.charita.cz
4 | Ing. Pavel Kolmacka, feditel Diecézni charity | 545 426 610

Brno, Kapitana Jarose 9, 602 00 Brno pavel.kolmacka@brno.charita.cz
5 | Mons. Pavel Konzbul, biskup, zfizovatel, | brno@biskupstvi.cz

Petrov 269/8, 602 00 Brno

Kontakty pro podani stiznosti k nezavislym organiim:

1 | MPSV CR, Na Po¥iénim pravu 1/376, posta@mpsv.cz

128 00 Praha 2
2 | Krajsky urad Kraje Vysocdina, socialni odbor, | 564 602 111

Zizkova 1882/57, 587 33 Jihlava posta@kr-vysocina.cz
3 | Vefejny ochrance prav — ombudsman, Udolni 39, | 542 542 888

602 00 Brno podatelna@ochrance.cz
4 | Liga lidskych prav — BureSova 6, 545 210 446

602 00 Brno poradna@llp.cz
5 | Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 216/21, 770 127 828

150 00 Praha 5 info@helcom.cz
6 | Bily kruh bezpec¢i, Slovinska 39, 612 00 Brno 541218 122

bkb.brno@bkb.cz
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