Standardy kvality socialnich sluzeb

(Zakon €. 108/2006 Sb.)
Standard ¢. 7
Rad feseni stiznosti uzivatelt sluzeb

Plati pro tyto registrované socialni sluzby:

nazev sluzby druh sluzby (§) ¢islo registrace
Poradny pro zrakové postiZzené v Jihomoravském kraji 37 5856220
Asistencni sluzby nevidomym v Jihomoravském kraji 42 7053308
Aktivizaéni sluzby zrakové postizenym - Brno a okoli 66 5133774
Aktiviza¢ni sluzby zrakové postiZzenym — Bfeclavsko 66 4215822
Aktivizacni sluzby zrakové postizenym — VySkovsko 66 6590884
Aktivizacni sluzby zrakové postizenym — Znojemsko 66 2917948
Socialni rehabilitace zrakoveé postiZzenych 70 2208396
HapAteliér — socialné terapeuticka dilna pro zrakové postizené 67 1103016

TyfloCentrum Brno, o. p. s.
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Standardy kvality socialnich sluzeb — standard €. 7
Rad feseni stiznosti spoleénosti TyfloCentrum Brno, o.p.s.

Rad FeSeni stiznosti obsahuje moznosti podani stiznosti, postup vyfizeni a jeho lhity, v fadu jsou

dale uvedeny kontakty na dalSi nezavislé instituce, u kterych Ize stiznost podat.

Definice stiznosti:

e Stiznost — kritické podani tykajici se rozsahu nebo zpusobu poskytovani sluzby nebo

jednani pracovnika.

Kromé stiznosti muze uzivatel podat:

o Podnét — podani, které pfinasi novy napad, navrh na zlep3eni.

¢ Pripominka — upozornéni na mirné nedostatky, drobna kriticka sdéleni na kvalitu ¢i zplsob
poskytovani sluzby. Uzivatel zada, aby situace byla feSena, avSak dlvéfuje poskytovateli,
Ze naprava bude sjednana bez jeho dalSi iniciativy. Pokud si pracovnik neni jisty

zavaznosti pfipominky, posuzuje danou véc jako stiZznost.

Seznameni uzivatele s moznosti projevit svou stiznost

Pfi sjednavani dohody o sluzbach poskytovanych spole¢nosti TyfloCentrum Brno, o.p.s. (dale jen
poskytovatel) je uzivatel informovan o fadu feSeni stiznosti a v pfipadé zajmu je uZivateli pfedan
v pisemné podob&. Rad feSeni stiznosti je kdispozici v téchto forméach: zvéteny &ernotisk,
braillsky tisk, elektronicka podoba, zvukova nahravka.

Rad Feseni stiznosti je k dispozici u v8ech pracovnikd, na nasté&nce v prostorach poskytovatele
a na webovych strankach poskytovatele.

Socialni pracovnik v ramci konzultaci nebo v priibéhu sluzby pfipomene téma stiznosti a zpusobu

podani, informaci zaznamena do individualniho planu uzivatele.

Zpusob podani a forma podnétu/pripominky/stiznosti:

Forma:
a) ustni
b) pisemna
ZpUisob predani:
c) ustné telefonicky nebo osobné

d) pisemné pfedanim pracovnikovi, vhozenim do schranky, postou, elektronicky emailem
StéZzovatel ma moznost anonymniho podavani stiznosti, pfedani muaze probéhnout rovnéz

v zastoupeni.

Typ: Rizena kopie elektronicka Datum: 1. 10. 2012 Vydala: TyfloCentrum Brno, 0.p.s.
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a) Ustni stiznost:
Stézovatel sdéli kterémukoliv pracovnikovi svou stiznost, pracovnik spolu nebo bez
stéZovatele vyplni formular pro pfijeti stiznosti a celou véc postoupi k fedeni personalnimu
manazerovi. V pfipadé, Ze si stézovatel nepfeje tento formular vyplnit, vyplni jej
zaméstnanec bez jeho uCasti a tuto skuteCnost zaznamena do formulafe pro pfijeti

stiznosti.

b) Pisemna stiznost:

1. predani pracovnikovi — stiznost |ze pfedat kterémukoliv pracovnikovi, ktery do formulafre
pro pfijeti stiznosti uvede zplsob, jméno, pfijmeni, pozici a datum pfijeti stiznosti a pfeda
pisemnou stiznost personalni manazerce.

2. vhozenim do schranky

Umisténi schranky, osoby zodpovédné za vybér

pracovisté umisténi kdo vybira
Brno v 1. patfe budovy, u vchodu do spravce budovy a personalni
prostor poskytovatele manazer

Brno - Podébradova
58, odloucené
pracovisté dilen

u vstupnich dvefti do prostor; vedle

Yyl e .. spravce budovy a vedouci sluzby
vésakl pro uzivatele

Breclav pred vchodem do kanceldre vedouci pracovisté za Ucasti uzivatele
Moravsky Krumlov | kanceldf pracovnice vedouci pracovisté za Ucasti uzZivatele
Vyskov hlavni vchod do budovy skoly vedouci pracovisté za Ucasti uzivatele
Znojmo vstupni mistnost administrativni pracovnice a vedouci

sluzby

Schranka je vybirana pravidelné nejméné 1x za 14 dn0 odpovédnymi pracovniky, (viz
vySe.) a je o tom vyhotoven zaznam. Pokud je stiznost v Braillové bodovém pismu, preklad
zajistuje spravce domu.

3. postou — na adresu sidla spole€nosti nebo detaSovanych pracovist, pracovnik, ktery
stiznost obdrzi, vyplni formulaf a pfilozi pisemnou stiznost, postoupi k feSeni personalni
manazerce.

4. elektronicky emailem — pracovnik, ktery email obdrzi, vyplni formulaf, vytiskne email

a pfeda stiznost k fe$eni provoznimu manazerovi.

Kdo muze podnét/pfipominku/stiznost podat:

a) uzivatel sluzby;

b) doprovod uzivatele;

Typ: Rizena kopie elektronicka Datum: 1. 10. 2012 Vydala: TyfloCentrum Brno, 0.p.s.
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Standardy kvality socialnich sluzeb — standard €. 7
¢) rodinni pFisludnici nebo pratelé uzivatele;
d) jakakoli fyzicka nebo pravnicka osoba

StiZnost je mozné podat i anonymné nebo v zastoupeni.

Uzivatel mize pozadat kterékoliv pracovnika poskytovatele o sepsani stiznosti. Tento pracovnik je

povinen stéZovateli se sepsanim stiznosti pomoci.

Kdo stiznost vyfizuje a zplisob informovani o vysledku reseni

1. Stiznost na konkrétniho pracovnika vyfizuje vzdy personalni manazer a pfimy nadfizeny
pracovnika, kterého se stiznost tyka. Pracovnik, kterého se stiznost tyka, musi byt
informovan a pfizvan k projednavani stiznosti.

Stézovatel je o vysledku informovan pisemné (zvétSeny Cernotisk, braillsky tisk), osobné

v dohodnutém terminu nebo postou (moznost slepecké zasilky).

2. Stiznost na sluzbu vyfizuje personalni manazer a vedouci sluzby. V pfipadé stiznosti na
vice sluzeb, stiznost vyfizuje personalni manazer a feditel spoleCnosti, k projednavani
stiznosti mohou byt pfizvani vedouci jednotlivych sluzeb.

Rovnéz stézovatel ma pravo se zucastnit procesu vyfizovani stiznosti. Stézovatel ma pravo
pfizvat k procesu vyfizovani dalsi osobu.
Stézovatel je o vysledku informovan pisemné (zvétSeny Cernotisk, braillsky tisk), osobné

v dohodnutém terminu nebo postou (moznost slepecké zasilky).

3. Anonymni stiznost na konkrétniho pracovnika vyfizuje vzdy persondlni manazer
a pfimy nadfizeny pracovnika, kterého se stiznost tyka. Pracovnik, kterého se stiznost
tyka, musi byt informovan a pfizvan k projednavani stiznosti.

Vysledek feSeni je vyvé&Sen na viditelném misté v prostorach poskytovatele (nasténka
u schranky stiznosti) po dobu minimalné 15 dnl (z toho nejméné tyden po rozeslani
mési¢niho programu) a informace o ukon&eni feSeni stiznosti je zvefejnéna v mésicnim

programu aktivit, pop¥. v €asopisu Chaloupka.

4. Anonymni stiznost na sluzbu vyfizuje personalni manazer a vedouci sluzby.
Vysledek feSeni je vyvéSen na viditelném misté v prostorach poskytovatele (nasténka
u schranky stiznosti) po dobu 15 dnd a je na n&j upozornéno v mésic¢nim programu aktivit

popf. v Casopisu Chaloupka.

Typ: Rizena kopie elektronicka Datum: 1. 10. 2012 Vydala: TyfloCentrum Brno, 0.p.s.
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5. Stiznost na feditele spole¢nosti vyfizuje personalni manazer a pfedseda spravni rady.
StéZzovatel je o vysledku informovan pisemné (zvétSeny Cernotisk, braillsky tisk), osobné

v dohodnutém terminu nebo postou (moznost slepecké zasilky).

Reditel je vzdy informovan o FeSeni stiznosti dle pfedchozich bod(i a je vjeho pravomoci

rozhodnout o vysledku feSeni.

Oznameni o vysledku Feseni:

Vzdy je vytvoien pisemny zapis o vysledku Feseni stiznosti, ktery je pfedan stézovateli dle
preferenci viz Formular pro pfijeti stiznosti. Poskytovatel preferuje osobni pfedani, pak teprve voli

doruceni postou.

jakym zpuisobem je Stiznost podana: jakym zpUsobem je predan vysledek reseni:
ustné telefonicky osobné nebo postou
ustné osobné osobné
pisemné e-mailem jako pfiloha e-mailem
pisemné postou postou
pisemné pfedanim pracovnikovi osobné
pisemné vhozenim do schranky postou
zvefejnénim (Casopis Chaloupka, kalendar akci
anonymné a sluzeb, nasténky v prostorach poskytovatele),
kde je k nahlédnuti feSeni stiznosti

Pokud stiznost neni podle stéZovatele vyfizena uspokojivé, mize se stézovatel odvolat nebo se
obratit na spravni radu poskytovatele.

StiZznosti mohou byt podavany i na kontakty uvedené v Pfiloze €. 1

Predavani informaci o stiznostech mezi pracovniky

O stiznostech a vysledku fedeni informuje personalni manazer vedouci sluzeb na poradé
vedoucich sluzeb, neuvadi jména ani osobni udaje zucastnénych.

O podanych stiznostech, jejich feSeni a navrhu opatfeni informuje personalni manazer feditele
spole¢nosti, ktery tyto navrhy schvaluje.

Vedouci sluzby informuje své podfizené na tymové poradé o vécném obsahu a vysledku feSeni
stiznosti, neuvadi jména ani osobni udaje zuCastnénych.

Problematika stiznosti se muze otevfit na supervizi.

Typ: Rizena kopie elektronicka Datum: 1. 10. 2012 Vydala: TyfloCentrum Brno, 0.p.s.
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Lhaty pro vyfizeni

Prijaté stiznosti jsou FeSeny bez zbyte€nych prataht nejdéle vSak do 30 dnu od pfijeti stiznosti.
V odlvodnénych pfipadech mlize byt tato IhGta prodlouzena az na 60 dnu nebo déle prekrocena,
pokud k vyfizeni stiznosti neni dostatek podkladd. V pfipadé prekroceni zakladni IhGty budou
vSichni u€astnici informovani.

Lhuta pro odvolani od obdrzeni vysledku feseni stiznosti je 15 dna.

Dokumentace

PFi vybirani schranky se vyhotovuje zaznam do evidence o vybéru schranky stiznosti, ktery je
v pisemné podobé uloZzen u osoby odpovédné za vybér schranky, v detaSovaném pracovisti
u vedoucich stfedisek a v sidle poskytovatele u personalniho manazera.

Stiznosti jsou evidovany a ulozeny v uzamykatelné skiini u personalni manazerky a kopie
u vedoucich sluzeb.

PFi prijeti stiznosti se provadi zaznam do formulafe pro pfijeti stiznosti (pfiloha 2). O projednavani
stiznosti vede personalni manazer Zapis z projednavani stiznosti (pfiloha ¢&. 3).

StéZovatel bude informovan prostfednictvim formulafe Vyjadfeni k stiznosti, ktery vyhotovuje
personalni manazer.

StiZnosti jsou vedeny pod poradovym cislem - pofadové Cislo/rok/zkratka sluzby v dokumentu
Evidence stiZnosti u personalniho manazera.

Vysledek fedeni je vzdy vyhotoven pisemné (pfiloha €. 4), vyhotovuje jej personalni manazer, ktery
vysledek stiznosti dale postoupi k odeslani.

Do dokumentace mize nahlizet dozoréi rada, feditel a U¢astnici procesu FeSeni stiznosti.

Archivace podléha archivanimu fadu spolecnosti.

Na zavér

PFfi vyhledavani kontaktd na instituce, které mohou stéZovatele zastupovat, jsou pracovnici
poskytovatele povinni poskytnout stéZovateli pomoc.

Pro wuzivatele jsou ve vSech stfediscich k dispozici jednoduché pokyny, jak projevit

podnét/pfipominku/stiznost, a to ve zvétSeném Cernotisku i Braillové pismu.
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