TyfloCentrum Brno, o. p. s.

registrovany poskytovatel socialnich sluZeb pro osoby se zrakovym postiZzenim

sidlo: Chaloupkova 7, 612 00 Brno - Kralovo Pole
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Rad feseni stiznosti spoleénosti TyfloCentrum Brno, o.p.s.

Rad fedeni stiznosti obsahuje moznosti podani stiznosti, postup vyfizeni a jeho lhaty, v fadu

jsou dale uvedeny kontakty na dal$i nezavislé instituce, u kterych Ize stiZnost podat.

Definice stiznosti:

e Stiznost je kritické vyjadfeni ¢i podani tykajici se rozsahu nebo zplsobu poskytovani

sluzby nebo jednani pracovnika.

Kromé stiznosti mlze uzivatel podat:
¢ Podnét je vyjadreni ¢i podani, které pfinasi novy napad, navrh na zlepSeni.
o PFipominka je upozornéni na mirné nedostatky, drobna kriticka sdéleni na kvalitu €i
zpusob poskytovani sluzby. Uzivatel zada, aby situace byla feSena, avSak divéruje
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 spoleCnosti TyfloCentrum Brno, o.p.s. (dale
jen poskytovatel) je uzZivatel informovan o fadu fedeni stiznosti a v pfipadé zajmu je uzivateli
pfedan v pisemné podobé&. Rad feSeni stiznosti je k dispozici v téchto formach: bézny tisk,
zvétSeny Cernotisk, braillsky tisk, elektronicka podoba, zvukova nahravka.

R&d feSeni stiznosti je k dispozici u véech pracovnik(i, na nasténce v prostorach poskytovatele
a na webovych strankach poskytovatele.

Socialni pracovnik v ramci konzultaci nebo v pribéhu sluzby pfipomene téma stiznosti

a zpusobu podani, informaci zaznamena do individualniho planu uzivatele.

Zpusob podani a forma podnétu/pfipominky/stiznosti:
Forma:

a) ustni

b) pisemna
Zpusob predani:

c) ustné telefonicky nebo osobné

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

v zastoupeni.

a) Ustni stiznost:
Stézovatel sdéli kterémukoliv pracovnikovi svou stiznost, pracovnik spolu nebo bez
stézovatele vyplni formulaf pro pfijeti stiznosti a celou véc postoupi k FeSeni
personalnimu manazerovi. V pfipadé, ze si stézovatel nepfeje tento formulaf vyplnit,
vyplni jej zaméstnanec bez jeho uUc€asti a tuto skuteénost zaznamena do formulare pro
prijeti stiznosti.

b) Pisemna stiznost:

1. predani pracovnikovi — stiznost Ize predat kterémukoliv pracovnikovi, ktery do
formulafe pro pfijeti stiznosti uvede zpusob, 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 -

. u vstupnich dvefi do prostor;
Podébradova 58, . B spravce budovy a vedouci sluzby
L vedle vésaku pro uZivatele
pracovisté dilen

vedouci pracovisté za ucasti

Breclav pfed vchodem do kancelare B
uzivatele
Moravsky . _ vedouci pracovisté za ucasti
kancelar pracovnice .
Krumlov uzivatele
_ o administrativni pracovnice a
Znojmo vstupni mistnost

vedouci sluzby

Schranka je vybirana pravidelné nejméné 1x za 14 dnu 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.
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4. elektronicky emailem — pracovnik, ktery email obdrzi, vypini formulaf, vytiskne email

a pfeda stiznost k fedeni provoznimu manazerovi.

Kdo muize podnét/pfipominku/stiznost podat:
a) uZivatel sluzby;
b) doprovod uzivatele;
¢) rodinni pFisludnici nebo pratelé uZivatele;
d) jakakoli fyzicka nebo pravnicka osoba
StiZnost je mozné podat i anonymné nebo v zastoupeni.
Uzivatel mlOze pozadat kterékoliv pracovnika poskytovatele o sepsani stiznosti. Tento

pracovnik je povinen stéZovateli se sepsanim stiznosti pomoci.

Kdo stiznost vyfizuje a kdo se uc¢astni projednani

1. Stiznost na konkrétniho pracovnika vyfizuje vzdy personalni manazer a pfimy
nadfizeny pracovnika, kterého se stiznost tyka. Pokud je stiZnost adresovana fediteli
spole€nosti (resp. spravni radé), je stiznost k vyfizeni pfedana fediteli spole€nosti
(resp. pfedsedovi spravni rady). Pracovnik, kterého se stiZznost tyka, musi byt

informovan a pfizvan k projednavani stiznosti.

2. Stiznost na sluzbu vyfizuje vedouci sluzby. V pfipadé stiznosti na vice sluzeb,
stiznost vyfizuji vedouci sluzeb a feditel spole€nosti. Pokud je stiznost adresovana
fediteli spoleCnosti (resp. spravni radé), je stiznost k vyfizeni pfedana fediteli

spolecnosti (resp. pfedsedovi spravni rady).

3. Stiznost na feditele spoleénosti vyfizuje personalni manazer a predseda spravni

rady. Reditel musi byt informovan a pfizvan k projednavani stiznosti.

Prava stézovatele a zplisob informovani o vysledku reseni

StéZovatel ma pravo se zucastnit procesu vyfizovani stiznosti. StéZovatel ma pravo
pfizvat k procesu vyfizovani dalsi osobu. StéZovatel je o vysledku informovan pisemné
v jedné z téchto forem:

a) pisemné: bézny tisk nebo zvétSeny Cernotisk nebo braillsky tisk (slepeckou
zasilkou), podle toho v jaké podobé si stéZzovatel preje vysledek o projednani
stiznosti obdrzet; v pfipadé, Ze se nepodaiti zjistit, v jaké podobé si stéZovatel preje
vysledek o projednani stiznosti dostat, je vypracovan v bézném pismu,

b) osobné v dohodnutém terminu.
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Je-li stiznost anonymni, vysledek feSeni je vyvéSen na viditelném misté v prostorach
poskytovatele (nasténka u schranky stiznosti) po dobu minimalné 15 dnd (z toho
nejméné tyden po rozeslani mésic¢niho programu) a informace o ukonéeni feSeni
stiznosti je zvefejnéna v mési¢nim programu aktivit, popf. v Casopisu Chaloupka.

Reditel je vzdy informovan o FeSeni stiznosti dle pfedchozich bodd a je v jeho

pravomoci rozhodnout o vysledku feSeni.

Oznameni o vysledku reseni

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

voli doru€eni postou.

jakym zplsobem je Stiznost podana: | jakym zplisobem 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, muze 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 zu¢astnénych.

O podanych stiznostech, jejich feSeni a navrhu opatieni informuje personalni manazer feditele
spolecnosti, ktery tyto navrhy schvaluje.

Vedouci sluzby informuje své podfizené na tymové poradé o vécném obsahu a vysledku
feSeni stiZznosti, neuvadi jména ani osobni udaje zu€astnénych.

Problematika stiznosti se mize otevfit na supervizi.
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Lhaty pro vyrizeni

Prijaté stiznosti jsou feSeny bez zbyte¢nych prutahu nejdéle viak do 30 dnu od pfijeti stiznosti.
V odlvodnénych pfipadech mlze byt tato lhata prodlouzena az na 60 dnd nebo déle
prekro¢ena, pokud k vyfizeni stiznosti neni dostatek podkladi. V pfipadé prekro¢eni 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 uloZen 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 skfini 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 formulare 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 feSeni 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 archivaénimu fadu spolecnosti.

Na zavér

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

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

podnét/pfipominku/stiznost, a to ve zvétSeném &ernotisku i Braillové pismu.
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Pfiloha &. 1: Rad feSeni stiznosti spolegnosti TyfloCentrum Brno, o.p.s.

¢ Personalni a provozni manazer — Katefina Pokorna, tel. 515 919 770,

TyfloCentrum Brno, o0.p.s., Chaloupkova 3, 612 00 Brno, vedeni@tyflocentrumbrno.cz

e Reditelka spole¢nosti — RNDr. Hana Bubenickova, tel. 515 919 770,
TyfloCentrum Brno, o0.p.s., Chaloupkova 3, 612 00 Brno, vedeni@tyflocentrumbrno.cz

e Vefejny ochrance prav — Udolni 39, 602 00 Brno, informaéni linka (+420)
542 542 888

e Urad prace Ceské republiky, krajska pobocka v Brné — referat kontroly
950 104 434

¢ Krajsky urad Jihomoravského kraje — 541 651 111

e Mediatori: http://www.urmr.cz/seznam-mediatoru/
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Pfiloha &. 2: Rad feSeni stiznosti spoleénosti TyfloCentrum Brno, o.p.s.

Formular pro prijeti stiznosti
Jakym zpusobem byla stiznost podana:
pisemné do rukou kterékoliv pracovnika
pisemné Vhozenim do schranky
ustné osobné
ustné telefonicky
postou
e-mailem
anonymné

OoOoOoooOood

Kdy byla stiznost prijata

AatUM: oo

Kdo stiznost prijal:

Kontaktni Udaje stézovatele (pfipadné jeho zastupce) pro doru€eni zpravy o
vyfizeni stiznosti:

DY I .ottt et e et se e

telEfONNT KONTAKE: ..o e e

LI 0 0= 1| TR

Jakym zpusobem chce byt stézovatel informovan o vysledku rfeseni
O e-mailem

O poStou
O osobné

Obsah stiznosti (konkrétni vyroky stézovatele):
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Navrhy osoby, ktera stiznost resi:
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Do kdy bude stiznost vyfizena:

[0 F= L (011 0 PR

Kdy byla stiznost vyrizena:
AtUM: Lo

Jakym zpusobem byl stézovatel informovan o vyfizeni stiznosti:

O pisemné
[J e-mailem
[J poStou
[J osobné

O anonymné zveiejnénim (€asopis Chaloupka, kalendar akci a sluzeb,
nasténky v prostorach poskytovatele)

Stézovatel byl seznamen s moznosti pripadného odvolani pfi nespokojenosti
s vyfizenim stiznosti:

O ANO

podpis osoby, ktera stiznost vyfizuje
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Pfiloha &. 3: Rad feSeni stiznosti spoleénosti TyfloCentrum Brno, o.p.s.
Zapis z projednavani stiznosti
Cislo stiznosti:
Datum podani:
Datum projednavani:

Zucastnéni:

Jméno, pfijmeni | pozice podpis

Prubéh jednani:

Vysledek jednani (napravna opatieni):
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Pfiloha &. 4: Rad feSeni stiznosti spolegnosti TyfloCentrum Brno, o.p.s.

Vyjadreni k stiznosti

Stiznost ze dne

Projednavani se zucCastnili:

Vysledek feSeni stiznosti:

StéZovatel ma pravo se odvolat proti tomuto vysledku feSeni stiznosti k Fediteli
spole¢nosti nebo ke spravni radé do 15 dnu ode dne vyrozuméni.

V Brné dne

odpovédny pracovnik
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