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Obsah generovaný pomocí AI může být nesprávný.]
Diecézní charita Brno – Oblastní charita Třebíč
Sociálně aktivizační služba Stella           
STÍŽNOSTNÍ ŘÁD

(Pravidla pro podávání stížností, námětů a připomínek)

Stížnosti, náměty a připomínky jsou pro nás důležitým poselstvím o spokojenosti klientů s poskytovanou službou a o tom, zda služba odpovídá jejich potřebám. Jsou pro nás důležitým zdrojem informací o možnostech, jak ji zlepšit. Současně jde o nástroj kontroly nad službou, kterou poskytujeme. Stížnost je obranou proti neoprávněnému zásahu do práv a chráněných zájmů klientů.

Co je stížnost?
· to, co klientovi, zájemci nebo někomu z veřejnosti vadí, co se mu nelíbí
· vyjádření nespokojenosti: ohledně služby, způsobu či kvality poskytované služby, práce či chování pracovníka, organizačních a provozních záležitostí, způsobu vyřizování stížností
Za stížnost se považuje vše, co klient jako stížnost označí, bez ohledu na obsah a názor pracovníka střediska.
Stížnost lze podat do 1 roku od situace, na kterou si chce osoba stěžovat.

Co je námět, podnět, připomínka?
· vše, co klientovi, zájemci nebo někomu z veřejnosti chybí, co by se mohlo zlepšit
 
I. PODÁNÍ STÍŽNOSTI, NÁMĚTU NEBO PŘIPOMÍNKY

Kdo může stížnost, námět nebo připomínku podat
K podání stížnosti, připomínky je oprávněn kdokoli, nejen klient služby, ale v jeho zájmu 
i jakýkoliv občan. Podání stížnosti, námětu nebo připomínky nesmí být na újmu tomu, kdo ji podal, ani tomu, v jehož zájmu byla podána. Stížnost, připomínku lze podat i anonymně. 

Způsoby podání stížnosti, námětu nebo připomínky
[bookmark: _Hlk36540099]Písemně: 
· osobním podáním
· poštou 
· přímo na službu – Gen. Sochora 705, 674 01 Třebíč 
· vedoucímu služby – Oblastní charita Třebíč, Bc. Zdeněk Kosmák, Karlovo nám. 41/30, Třebíč 674 01
· ředitelce Oblastní charity – Oblastní charita Třebíč, Bc. Eva Hanáková L. Pokorného 15, Třebíč 674 01
· e-mailem
· přímo na službu: danuse.soldanova@trebic.charita.cz
· vedoucímu služby: zdenek.kosmak@trebic.charita.cz
· řediteli oblastní charity: eva.hanakova@trebic.charita.cz
· na webových stránkách střediska: www.trebic.charita.cz
· [bookmark: _Hlk22646291]poštovní schránka Sociálně aktivizační služby Stella – schránka je vybírána vždy poslední pracovní den týdne (pátek). Za výběr schránky je odpovědný určený pracovník služby. V případě jeho nepřítomnosti je pověřen konkrétní pracovník. Klíče od schránky jsou uloženy v uzamykatelné skříňce v kanceláři.

Ústně:
· osobně
· telefonicky
[bookmark: _Hlk36540127]Klient má právo podat stížnost, námět nebo připomínku ústně pracovníkovi nebo koordinátorovi služby.
Pracovníci jsou povinni stížnost zapsat a zaevidovat do Formuláře stížností nebo Formuláře námětů a připomínek a předat ji k řešení.

Komu stížnost, námět nebo připomínku podat
Stížnost, námět nebo připomínku je povinen přijmout každý pracovník našeho zařízení, na kterého se obrátíte.
Stížnost na pracovníka podávejte koordinátorovi služby - Mgr. Danuše Soldánová, Sociálně aktivizační služba Stella, Gen. Sochora 705, Třebíč 674 01, tel. 731 674 847.
Stížnost na koordinátora služby podávejte vedoucímu Střediska Sv. Vincenta z Pauly - vedoucímu Sociálně aktivizační služby Stella – Bc. Zdeněk Kosmák, Karlovo nám. 41/30, Třebíč 674 01, tel. 731 644 168.
Stížnost lze podat také řediteli Oblastní charity Třebíč, Bc. Eva Hanáková, L. Pokorného 15, Třebíč 674 01, tel. 733 670 166.

Evidence stížností, námětů a připomínek
· Každá stížnost, námět i připomínka je zaevidována zvlášť na jednotlivém formuláři.
· Evidenci stížnosti, námětů a připomínek provede pracovník, kterému byla podána.

Co obsahuje Formulář námětů a připomínek
Číslo námětu nebo připomínky – pořadové číslo, pod kterým je připomínka zapsána.
Datum – datum, kdy byl námět nebo připomínka přijata a zaspána.
Jméno, příjmení – jméno toho, kdo námět nebo připomínku podává. V případě, že nechce být jmenován, zapisuje se jako anonym.
Obsah – Co je náplní námětu nebo připomínky.
Závěr – shrnutí toho, co se námětem nebo připomínkou změnilo či důvod, proč nelze námětu nebo připomínce vyhovět.
Podpis zodpovědného pracovníka – podpis pracovníka, který námět a připomínku přijal, zapsal a vyřídil.

Co obsahuje Formulář stížnosti
Datum a forma podání stížnosti – datum, kdy byla stížnost přijata a zapsána a jakou podobou byla podána (písemně, ústně atd.)
Kdo stížnost podal – jméno toho, kdo stížnost podává a jeho vztah ke službě (klient, zákonný zástupce atd.) V případě, že si nepřeje být jmenován, zapisuje se jako anonym.		
Předmět stížnosti – stručný popis, co se stalo			
Kdo stížnost zapsal – pracovník, který stížnost přijal
Kdo stížnost vyřizuje – odpovědný pracovník
Lhůta vyřízení stížnosti – datum, ke kterému byla stížnost vyřízena.		
Způsob a závěr vyřízené stížnosti, stanovená opatření – popis toho, jak byla stížnost vyhodnocena a vyřízena.
Datum a forma vyrozumění stěžovatele – kdy a jakým způsobem byl stěžovatel vyrozuměn.
	
Jak jsou s pravidly podání stížnosti, námětu nebo připomínky seznámeni všichni zúčastnění

Zájemci o službu
Zájemci o službu dostávají v Informačním balíčku i Stížnostní řád. Ten je ke stažení i na webových stránkách služby.

Klienti
Informační balíček, který dostávají při vstupu do služby obsahuje i Stížnostní řád (Pravidla pro podávání stížností a připomínek). Naleznou zde základní informace o postupu podávání stížností, připomínek. Tato pravidla jsou pravidelně min. 1x ročně připomínána v rámci konzultací. Pravidla jsou také k dispozici v kanceláři Sociálně aktivizační služby Stella a na webových stránkách.

Pracovníci
Tištěná pravidla jsou k dispozici v kanceláři ve Standardech Sociálně aktivizační služby Stella, elektronická podoba v PC.

Veřejnost 
Na našich stránkách je umístěn Stížnostní řád, i potřebné formuláře pro podání stížností, námětů nebo připomínek. 


II. VYŘIZOVÁNÍ STÍŽNOSTÍ
Stěžovatel má možnost svobodně si zvolit nezávislého zástupce, který ho bude při vyřizování stížnosti zastupovat nebo který bude při jednání přítomen. Může to být osoba fyzická (příbuzný, rodinný přítel apod.) i právnická (např. občanská poradna). 
V případě, že stížnost v zájmu klienta podá jiná osoba, aniž by k tomu byla klientem zmocněna, budeme klienta o této skutečnosti i o výsledku informovat.
Stěžovatel, který má problémy s komunikací, má právo na nezávislého tlumočníka, jehož náklady si hradí z vlastních zdrojů.
S anonymní stížností je nakládáno jako s každou jinou stížností s tím rozdílem, že odpověď na stížnost bude zveřejněna na webových stránkách Sociálně aktivizační služby Stella – www.trebic.charita.cz a to po dobu 30 dní. 

Kdo stížnost prověřuje a vyřizuje
Stížnost prověřuje a vyřizuje koordinátor zařízení Mgr. Danuše Soldánová.

Stížnost na koordinátora zařízení vyřizuje vedoucí střediska Sv. Vincenta Bc. Zdeněk Kosmák, Karlovo nám. 41/30, Třebíč 674 01, tel. 731 644 168
Stížnost rovněž přijímá ředitelka Oblastní charity Třebíč, Bc. Eva Hanáková, L. Pokorného 15, Třebíč 674 01, tel. 733 670 166.

Lhůta k vyřízení stížnosti
Stížnost musí být prošetřena a vyřízena bez zbytečných průtahů, nejdéle však do 30 dnů ode dne doručení.
V případě, že nelze stanovený termín dodržet, informuje pracovník pověřený vyřízením stížnosti stěžovatele a ostatní účastníky o důvodech a o prodloužení lhůty k vyřízení stížnosti.

Prošetření stížnosti
V zájmu řádného prošetření stížnosti může být vyslechnut stěžovatel, jakož i osoby, proti kterým stížnost směřuje. O ústních jednáních při prošetřování stížnosti sepíše pracovník prošetřující stížnost zápis, který musí obsahovat jména všech osob, jež se jednání zúčastnily, stručný a výstižný záznam o průběhu a výsledku jednání, případně vyjádření účastníků, pokud o to požádají. Všichni účastníci jednání budou s obsahem zápisu seznámeni. Zápis podepíše pracovník provádějící šetření a všichni účastníci jednání. Jestliže některý z účastníků odmítne zápis podepsat, nebo nesouhlasí s jeho obsahem, poznamená se tato skutečnost do zápisu.

Informace o vyřízení stížnosti
Informace o vyřízení stížnosti jsou vždy předány stěžovateli písemně. Odpověď musí být srozumitelná. Je-li to pro pochopení záležitosti třeba, je písemná odpověď objasněna v rozhovoru.



III. POSTUP PŘI NESPOKOJENOSTI S VYŘÍZENÍM STÍŽNOSTI – ODVOLÁNÍ

Odvolacím orgánem je vedoucí Sociálně aktivizační služby Stella, popř. ředitelka Oblastní charity Třebíč. Odvolání podává stěžující si strana písemně. Vedoucí, popř. ředitel případ do 14 dnů prošetří a do 30 dnů písemně oznámí výsledek stěžovateli a vedoucímu střediska.

Adresa pro podání odvolání:
Oblastní charita Třebíč: Bc. Zdeněk Kosmák, Karlovo nám. 41/30, 674 01 Třebíč, tel. 731 644 168.
Oblastní charita Třebíč: Bc. Eva Hanáková, L. Pokorného 15, 674 01 Třebíč.
Při podání stížnosti na koordinátora Sociálně aktivizační služby Stella – podá stěžující si strana stížnost písemně k rukám vedoucího Sociálně aktivizační služby Stella, popř. ředitelky Oblastní charity Třebíč. Ten případ do 14 dnů prošetří a do 30 dnů písemně oznámí výsledek stěžovateli a koordinátorovi. 
Při podání stížnosti na koordinátora Sociálně aktivizační služby Stella – podá stěžující si strana stížnost písemně k rukám vedoucího střediska sv. Vincenta, popř. ředitelky Oblastní charity Třebíč. Ti případ prošetří a do 30 dnů písemně oznámí výsledek stěžovateli a koordinátorovi. 

Instituce nadřízená Oblastní charitě Třebíč

Ředitel Diecézní charity Brno Ing. Pavel Kolmačka, 
· adresa: třída Kpt. Jaroše 1928/9, 602 00 Brno
· e-mail: pavel.kolmacka@brno.charita.cz

Postup při nespokojenosti s vyřízením odvolání
Nedílnou součástí písemného vyrozumění o vyřízení odvolání je poučení stěžovatele o možnosti obrátit se v případě nespokojenosti s vyřízením stížnosti do 60 dnů od doručení vyrozumění na ministerstvo práce a sociálních věcí.

Kontakty pro podání stížnosti k nezávislým orgánům
Ministerstvo práce a sociálních věcí ČR
· adresa: Na Poříčním právu 1/376, 128 00 Praha 2
· e-mail: posta@mpsv.cz



V Třebíči, dne 2. 1. 2026                   	Vypracovala: 
Mgr. Danuše Soldánová
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