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Clanek I.

Uvodni ustanoveni

Uzivatelé pecovatelské sluzby spolecnosti Help-in, o.p.s. Bruntal maji moznost si stéZovat
na kvalitu nebo zpUsob poskytovanych sluzeb a to i anonymné.

UzZivatelé, u nichZ je mozna identifikace, nejsou z divodu podani stiznosti v Zzadném ohledu
ohroZeni ani vi¢i nim nemohou byt uplatnény sankce.

Stiznost mlzZe podat kazdy, kdo se citi byt poskozen na svych pravech ¢i opravnénych
zajmech a tyto podnéty jsou vyuZivany ke zvyseni kvality socidlnich sluZzeb a stiznost muze

podat sam uzivatel (klient) nebo i jim zvoleny zastupce.

Clanek 1.

Zplisob podavani stiznosti

1. Stiznost mlZe podat uzivatel nebo jim zvoleny zastupce:
> ustné - osobné nebo povéfenou osobou a to bud v sidle spole¢nosti
(v kanceldfi Help-in, o.p.s., U Rybnika 4 v Bruntale), v domdcnosti uZivatele
nebo na prislusném stredisku.
Zameéstnanec, kterému je tato stiZnost podana je povinen sepsat pisemny
zaznam, ktery predd nadfizenému pracovniku kompetentnimu k feseni
stiznosti. Tento zaznam je zaevidovan v knize stiznosti a ddle je postupovano

dle zpGsobu a lh{t vyrizeni stiZznosti.

> pisemné - stiznost je mozné zaslat na adresu spole¢nosti Help-in,o0.p.s., U
Rybnika 4, 792 01 Bruntal nebo sepsanou stiZznost predat kterémukoliv
zaméstnanci spolecCnosti, ktery je povinen ji nechat zaevidovat v knize
stiznosti a predat vedoucimu pecovatelské sluzby. Je mozné pouzit i schranky

na stiznosti, které jsou umistény ve vsech strediscich.



> elektronickou postou - zaméstnanec, ktery kontroluje e-korespondenci,
takto prijatou stiznost vytiskne a postupuje stejnym zplsobem, jako pfi prijeti
pisemné stiznosti.

pecovatelska sluzba: help-pecovatel@atlas.cz

feditel spolecnosti: helpinops@atlas.cz

> telefonicky - stiznost je moZné podat u vedouci pegovatelské sluzby:
Dagmar Motyckova, tel. 733 535 582 nebo 554 725 414
Stiznost na vedouci pecCovatelské sluzby smérujte rediteli spole¢nosti:

Mgr. Jana Hancilova, tel. 733 535 580 nebo 554 219 210

Clanek 1.

Zpusob a lhita vyFizeni stiznosti

1. StiZznost je opravneén vyfizovat vedouci peCovatelské sluzby, v pfipadé stiznosti smérované
proti této vedouci ma opravnéni vyfizovat stiznost reditel spole¢nosti. Reditel je vedouci
pecovatelské sluzby informovan o vSech dosSlych stiznostech a je mu pred odeslanim

stéZovateli predlozen protokol o vysledku Setreni stiznosti.

2. Jestlize stéZzovatel nebude spokojen s vysledkem fizeni o stiznosti nebo bude jeho stiznost
smérovana proti rediteli spolecnosti, mQzZe svou stiznost adresovat ¢lendm spravni rady v

nasledujici posloupnosti:

Spravni rada:
Mgr. Martina BOZKOVA, U Rybnika 4, 792 01 Bruntal — predseda spravni rady,

e-mail: martina.bozkova@centrum.cz

Ing. Hana ROUSOVA, U Rybnika 4, 792 01 Bruntal — ¢len spravni rady

e-mail: hana.rousova@centrum.cz

Vlasta JANCOVA, U Rybnika 4, 792 01 Bruntél — ¢len spravni rady

e-mail: vjanca@tiscali.cz




V pripadé, ze vysledek prosetreni stiznosti nebude uspokojivé vyresen nikym ze spolecnosti,

muzZe se klient obratit na registrujici, kontrolni a inspekcni organ, kterym je :

s v

Krajsky ufad Moravskoslezského kraje
Odbor socialnich véci

28. fijna 117

702 18 OSTRAVA

e-mail: posta@kr-moravskoslezsky.cz

tel.: 595622 222

Pokud ani pak neni stéZovatel spokojen s vyfizenim jeho stiznosti, miZe vyuzit institut
verejného ochrance prav:

KancelaF vefejného ochrance prav, 602 00 Brno, Udolni 39

Tel. +420 542 542 111

e-mail : podatelna@ochrance.cz

3. Orgdany spolecnosti i zaméstnanci, opravnéni stiznost vyfizovat, provéri vsechny podnéty
ve stiznosti uvedené, je-li to mozné, opatfi v predmétné zalezZitosti dlikazy, napr. kopie listin,
dokladd, vyjadreni zaméstnance atd. Vysledkem prosetfeni stiznosti je pisemny protokol,

ktery obsahuje:

» oznaceni stéZzovatele (pokud je znam), datum poddani a predmét stiznosti

» zavér, jak byla stiznost vyhodnocena

» Dpfijata opatfeni ve vztahu k uZivatellim

» samostatnou ¢ast - navrh na opatreni ve vztahu k zaméstnancim

» v zavéru stiznosti, je uvedeno, jak stiznost a jeji hodnoceni pfispélo ke zvyseni

kvality sluzby (navrh na zménu praxe ¢i smérnice)

Protokol o vysledku Setfeni stiznosti je predan uzivateli bud osobné, nebo je zaslan
doporucené postou na uvedenou adresu uZivatele.
Prosetfuje se i anonymni stiznost, protokol bez oznaceni stéZovatele se po dobu 14 dn(

zverejni na webovych strankach a na nasténce v hlavnim sidle spole¢nosti.



4. Lhata pro vyfizeni stiznosti je stanovena podle jejiho charakteru — v béznych vécech
neprodlené, v zavaznéjsich potom maximalné do 30 dnl od jejiho podani.

5.V pfipadé opakované stiznosti ve stejné véci, ktera byla vyhodnocena jako neopravnénad a
neobsahuje zadné jiné nové podnéty, bude uzivatel pisemné odkazan na predchozi vysledek
Setfeni a vyzvan k pfipadnému doplnéni podani. Doplnéné podani se posuzuje jako nova

stiznost.

Clanek IV.

Zavérecna ustanoveni

1. Tato smérnice je zavazna pro vsechny zaméstnance, jejichz napln prace se jakymkoliv
zpGsobem vztahuje k zajisténi pecovatelské sluzby. Jeji nedodrzovani bude

povaZovano za poruseni pracovni kdzné.

2. Tato smérnice mlZe byt doplfiovdna a ménéna vzestupné Cislovanymi dodatky.

3. Tato smérnice je ve zkracené podobé v tzv. Help-in balicku pro uzivatele pecovatelské

sluzby.

4. Smérnice je vydana v poctu vytiskd odpovidajicim poctu pracovist peclovatelské
sluzby, pticemz origindl sdolozkou ovéfujici sezndmeni zaméstnancl s jejim

obsahem, je uloZen u feditele spolec¢nosti.

5. Nedilnou soucasti této smérnice jsou prilohy:
.1 Protokol o vysledku Setfeni stiznosti
¢.2 Formular pro vyfizovani stiznosti

6. Tato smérnice nabyva ucinnosti 11.10.2010.

7. Timto se rusi smérnice ze dne 4.12.2009.



Priloha ¢.1

PROTOKOL
o vysledku Sefeni stiznosti

Datum a zppsob podéani:
Podani dinil:

Zamestnanec, na kterého je stiznost zgma:

Predmet stiZznosti (iavni podety ve stiznosti uvedeng

Zputsob pro¥reni a zajidtni dikazi:

Napravna opaéni ve vztahu k uzivateli:
Napravna opéaeni ve vztahu k za#stnanci: byla pjata v souladu se ZP

Zawr: - zda je nutné opravit viiiti snernici ¢i praxi

Zpracoval @ ...
(jméno a funkce )

S protokolem byl seznamen dne .....eevvveevee. POAPIS...eieiiiiii i



Bruntal, 2010-05-25

Ptiloha ¢.2

Help-in o.p.s. HELP-IN, o.p.s.
U Rybnika 4

792 01 Bruntal

Formular pro vyrizovani stiznosti

Vypliuje stéZovatel:

*Datum:

Jméno a pfijmeni:

Adresa:

*Pfedmét stiznosti:

Vypliuje organizace Help-in o.p.s. :

Stiznost prevzala:




Datum zarazeni stiznosti do evidence:

*Povinné udaje pro vyplnéni

DOLOZKA, ov &fujici seznameni zaréstnanci se snérnici pro pijimani a

VyFizovani stiznosti v péovatelskeé sluzig

Jméno a ijmeni

Pracovni zéazeni

Datum a podpis

Miroslava Blahutova pmvatel
StspankaCaslavska peovatel
Razena Gomolova @evatel

Martin Hartil

DPP — zastup za pevatele

Romana Jutiova

p&€ovatel

Radmila Kidcova

DP — pe&ovatelsk&innost

Marie Krystynkova

péovatel

Jan Kubis

DPPéinnost BOZP

Dagmar Motykova

vedouci pmvatelské sluzby

LibuSe Laovska pmvatel
Blanka Svobodova [gevatel
Zuzana Tomanova P- PR a fundraising
Miroslav Trreny peovatel

Roman Vlach

DPP- webmaster, spravce F

Vlasta Zelinova

DP — peovatelsk&innost




Oznaceni pracovisté

Cislo vytisku smérnice

Prevzal , datum,
podpis

Bruntal

Vrbno pod Pradédem

Svétla Hora

Mésto Albrechtice

Horni BenesSov

| i WN




