Standardy kvality socialnich sluzeb
(Zakon o socialnich sluzbach €. 108/2006 Sb.)

Standard ¢. 7

Reseni stiznosti

Plati pro tyto registrované socialni sluzby:

nazev sluzby druh sluzby (§) cislo registrace
Socialni rehabilitace zrakové postizenych 70 2208396
Terapeuticka dilna HapAteliér 67 1103016
Priivodcovska sluzba nevidomym 42 7053308

TyfloCentrum Brno, o. p. s.

aTC




OBSAH

Nazev kapitoly Cislo stranky
Zaznamy o provedenych revizich: 3
Uvodni ustanoveni 4
Stiznosti, podnéty a ocenéni 4
Kdo stiznost vyfizuje a kdo se ucastni projednani 7
Prava stézovatele a zplisob informovani o vysledku feSeni 7

Oznameni o vysledku feSeni 8
Pfedavani informaci o stiznostech mezi pracovniky 8
Lhuty pro vyfizeni 8
Podnéty a ocenéni 9

Pilohy 9



Zaznamy o provedenych revizich:

Vydano Platné od: Zpracoval/a Schvalil/a Podpis

dne:

Mgr. RNDr. 4

Lukas Musil | Hana Bubenickova |

P
i ”

30.12.2022 | 2.1.2023

N}

/hf f’gfi‘.?'t( )

W




Uvodni ustanoveni

Tento standard upravuje moznosti stiznosti na poskytovani socialni sluzby Socialni
rehabilitace a Terapeutické dilny organizace TyfloCentrum Brno. Kromé toho se vénuje
i rozliSeni stiznosti, podnétl ke zlepSeni sluzby a ocenéni.

Stiznosti, podnéty a ocenéni

UZivatelé sluzeb SR a TD mohou vyjadfit miru spokojenosti s témito sluzbami nasledujicimi
formami:

e vyjadfovat kriticky svou nespokojenost se zplsobem poskytovani sluzby, jejim
rozsahem &i chovanim pracovnika. To chapeme v této metodice jako STIZNOST.

e mit konstruktivni zpétnou vazbu na prubéh sluzby, aktivit nebo prostfedi poskytovani
sluzby, které vnasi mozné nové napady Ci navrhy zlepSeni nebo upozorhuje na
drobné nedostatky. To je v této metodice chapano jako PODNET.

¢ vyjadfit svou spokojenost s pracovnikem €i poskytovanou sluzbou. To v této metodice
chapeme jako OCENENI nebo pochvalu (které je vice fe$eno ve standardu 15
ZvySovani kvality sluzby).

Kdo miize stiznost podat
Stiznost na zplUsob poskytovani sluzby nebo pracovnika sluzby maze podat:

- uzivatel dané sluzby (pfipadné jiné sluzby TyfloCentra Brno) nebo zajemce
o0 sluzbu

- rodinny pfislusnik, zakonny opatrovnik, opatrovatel ¢i osoba uZivatelem k tomu
povérena

- jakakoliv fyzicka nebo pravnicka osoba (napf. spolupracujici instituce apod.)

Formalni versus neformalni stiznosti

V praxi pracovnici rozli$uji formalni a neformalni stiznosti. FORMALNIi STIZNOST je takova
stiznost, kde uzivatel (Ci dalSi osoby uvedené vySe) vyjadfuje svou nespokojenost oficialné
(dopisem, emailem nebo i Ustné) a oCekava ze strany poskytovatele feSeni této stiznosti.

NEFORMALNI STiZNOST je takova, kdy si uZivatel stéZuje, ale nechce stiznost podat
oficialné (napf. ji odmita s pracovnikem sepsat, mize ji nasledné bagatelizovat). | takovou
stiznost ovSem pracovnici berou vazné, zaznamenavaji ji a zamysli se nad naslednymi
opatfenimi. Pokud je to mozné, informuji o vysledku feSeni stéZovatele.



Seznameni uzivatele s moznosti projevit svou stiznost, podat podnét ¢i ocenéni

Pfi sjednavani dohody o sluzbach poskytovanych spole¢nosti TyfloCentrum Brno, o.p.s.
(dale jen poskytovatel) je uzivatel informovan o moznostech podani stiznosti a v pfipadé
zajmu jsou uZivateli predany informace v pisemné podob&. Rad feSeni stiznosti je
k dispozici v téchto formach: bézny tisk, zvétSeny cernotisk, braillsky tisk, elektronicka
podoba, zvukova nahravka.

Rad feSeni stiznosti je kdispozici u vSech pracovnik(, na nasté&nce v prostorach
poskytovatele a na webovych strankach poskytovatele.

UzZivatelé jsou pak o moznosti podat stiznost informovani i v pribéhu poskytovani sluzby,
pokud je vhodna pfilezitost, a vzdy v situacich, kdy projevuji nespokojenost. Uzivatelé jsou
téz seznameni s tim, Ze stiznost mohou podat i anonymné.

Zpusob podani a forma podnétu//stiznosti/ocenéni

Uzivatel mlze stiznost podat:

- ustné (osobné nebo telefonicky jakémukoliv pracovnikovi TyfloCentra Brno,
pfripadné praktikantim ¢i dobrovolnikiim)

- pisemné (emailem, dopisem zaslanym postou ¢i vhozenym do Schranky prani
a stiznosti)

Stejné tak muze uzivatel podat podnét €i ocenéni.
A) Postupy predani a prijeti pisemné stiznosti:

1. predani pracovnikovi — stiznost Ize pfedat kterémukoliv pracovnikovi, ktery do
formulare pro pfijeti stiznosti uvede zplsob, jméno, pfijmeni, pozici a datum pfijeti
stiznosti a pfeda pisemnou stiznost vedoucimu sluzby, které se stiznost tyka. Pokud
se stiZznost tyka vedouciho pracovnika, je pfedana feditelce organizace, pokud se
tyka feditelky organizace, pfeda zastupci feditelky, ktery nasledné kontaktuje spravni
radu.

2. vhozenim do schranky
Umisténi schranky, osoby odpovédné za vybér:

pracovisté umisténi kdo vybira
Ve 3. patre budovy, na chodbé

Brno vedle poradny, hlavni schranka | Vedouci sluzby, povéreny
organizace pfi vchodovych pracovnik
dveftich do budovy.

Breclav Pfed vchodovymi dvefmi do Vedouci sluzby, povéreny
kanceldre po pravé strané. pracovnik

Znoimo Hlavni schranka organizace pfi | Vedouci sluzby, povéreny

J vchodovych dvefi do budovy. pracovnik




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

3. postou — na adresu sidla spolecnosti nebo detaSovanych pracovist, pracovnik, ktery
stiznost obdrzi, ji co nejdfive je to mozné preda vedoucimu sluzby, které se stiznost
tyka. Pokud si neni jisty (ze stiznosti to neni evidentni), pfeda ji zastupci reditelky.

4. elektronicky emailem — pracovnik, ktery email obdrzi, ho co nejdfive preda
vedoucimu sluzby, které se stiznost tyka.

Uzivatel muze pozadat kterékoliv pracovnika poskytovatele o sepsani stiznosti. Tento
pracovnik je povinen stézovateli se sepsanim stiznosti pomoci, pfipadné zajistit dalSiho
pracovnika, ktery tak muze ucinit.

Vedouci pracovnik (nebo jiny odpovédny pracovnik) stiznost v nejbliz§i moznou dobu
zaznamena do Formulafe stiznosti (viz pfiloha 1). V pfipadé, Ze vedouci pracovnik neni
delSi dobu pfitomen na pracovisti (dovolena, pracovni neschopnost apod.), povéfi pro tento
pfipad jednoho z pracovniku sluzby, k pfijimani stiznosti, pfipadné povéfi k pfijeti stiznosti
manazera kvality Ci jiného vedouciho.

B) Postupy predani a prijeti ustni stiznosti

1. Prfedani pracovnikovi TyfloCentra Brno - stéZovatel mize ustni stiznost sdélit
jakémukoliv pracovnikovi spole¢nosti. Ten stéZovateli nabidne moZnost sepsani
stiznosti, pokud to stéZovatel nechce, zaznamena co nejdfive a nejpfesnéji stiznost,
idealné vlastnimi slovy stéZovatele. Nasledné stiznost pfeda vedoucimu sluzby, které
se tyka.

2. Stiznost “z doslechu” - v nékterych pfipadech se muze stat, Zze se informace
0 nespokojenosti nékterého uzivatele dozvi pracovnik zprostfedkované od jiné
osoby. V takovém pfipadé preda tuto informaci vedoucimu sluzby, které se stiznost
tyka. Ten si promluvi s kliC¢ovym pracovnikem uzivatele o tom, zda zaznamenal
nespokojenost uzivatele v dané oblasti. Dle zavaznosti mozné stiznosti pak kliCovy
pracovnik nebo vedouci sluzby oteviou toto téma s uzivatelem. Nezmiriuji konkrétni
obsah stiznosti, ani nijak nekonkretizuji osobu, ktera jim o stiznosti fekla (pouZzivaji
napfiklad tato spojeni: “doslechli jsme se, Ze ...”). UzZivatele vzdy ujisti, Ze zpétna
vazba je zadouci a pomaha ke zvyseni kvality sluzby, a pfipomenou moznosti podani
stiznosti.

Priklad: klicové pracovnici fekne uZivatelka sluzby, Ze jina uZivatelka sluzby, pani
Klara, si ji stézovala na to, jakym zplsobem je sluzba poskytovana. KliCova
pracovnice probere situaci s vedoucim a domluvi se, Ze pfi dalsim kontaktu s pani
Klarou téma citlivé otevie. Pani Klara nasledné pfi rozhovoru zmini, Ze je spise



nespokojena s jednou konkrétni véci a souhlasi nasledné s tim, Ze s pracovnici tuto
stiznost sepise, aby se mohla vyresit.

Pokud je stiznost z doslechu anonymni (napf. pracovnice ufadu sdéli pracovnici
TyfloCentra Brno, Ze jeden z jejich klientu si ji stéZoval na sluzby TyfloCentra), pfeda
pracovnice tento podnét vedoucimu sluzby. Ten nasledné reflektuje stiznost
a pfipadné pfijme opatfeni. Informace o takové stiznosti jsou zaznamenany v zapisu
organizacni porady sluzby.

Kdo stiznost vyfizuje a kdo se u€astni projednani

1. Stiznost na konkrétniho pracovnika fesi pfimy nadfizeny pracovnika, kterého se

stiznost tyka. Pokud je stiZznost adresovana fediteli spole¢nosti (resp. spravni radé),
je stiznost k vyfizeni pfedana fediteli spole¢nosti (resp. pfedsedovi spravni rady).
Pracovnik, kterého se stiznost tyka, musi byt informovan a pfizvan k projednavani
(napf. zavazné poruSeni prav uzivatele), pfizve vedouci sluzby k feSeni feditelku
spoleCnosti a pfipadné dalSi pracovniky (zastupce feditele, manazera kvality,
personalni manazer).

. Stiznost na sluzbu fesi vedouci sluzby. V pfipadé stiznosti na vice sluzeb, stiznost

vyfizuji vedouci téchto sluzeb a feditel spole¢nosti, Pokud je stiznost adresovana
fediteli spole€nosti (resp. spravni rad€), je stiznost k vyfizeni pfedana fediteli
sluzbu je k feSeni pfizvana feditelka spole¢nosti a dalSi mozni pracovnici (zastupce
feditelky, manazer kvality, personalni manazer). Vystupy feSeni takovéto stiznosti
jsou probrany i na organizacni poradé vedeni.

3. Stiznost na reditele spole€nosti vyfizuje personalni manazer a pfedseda spravni

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

Prava stézovatele a zpusob informovani o vysledku reseni

StéZovatel ma pravo se zucastnit procesu vyfizovani stiznosti osobné&, nebo v zastoupeni
pravnické (ob&anska poradna, SONS...) nebo fyzické osoby (pfibuzny, pfitel...). Pokud se
fizeni uCastni pouze zastupce stézovatele, musi se prokazat ufedné ovérenou plnou moci
stézovatele. 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 stéZovatel preje vysledek o projednani stiznosti obdrzet;
v pfipadé, Ze se nepodafi zjistit, v jaké podobé si stéZovatel pfeje vysledek o projednani
stiznosti dostat, je vypracovan v bézném pismu. Vysledek feSeni stiznosti je vzdy
zaznamenan do Formulafe stiznosti (pfiloha 1) a je uloZen ve sloZce vedouciho sluzby.



b) osobné v dohodnutém terminu. | vtomto pfipadé je vysledek zaznamenan pisemné
do Formulare stiznosti (pfiloha 1) a je uloZen ve sloZce vedouciho sluzby.

Je-li stiznost anonymni, vysledek feSeni je vyvéSen na viditelném misté v prostorach
poskytovatele (nasténka u schranky stiznosti) po dobu minimalné 15 dnl (z toho nejméné
tyden po rozeslani mési¢niho programu).

Oznameni o vysledku reseni

Vzdy je vytvoren pisemny zapis o vysledku Feseni stiznosti, ktery je pfedan stézovateli
dle preferenci viz Formular stiznosti. Poskytovatel navrhuje stéZzovateli vzdy moznost
osobni schizky k probrani stiznosti a vysledkl jejiho feSeni. VSechny stiznosti véetné
zaznamd jejich feSeni jsou v pisemné podobé evidovany a uchovavany ve slozce vedouciho
sluzby.

V pfipadé, ze stézovatel neni spokojen s vysledkem feSeni stiznosti, poskytovatel mu preda
seznam instituci, na které se muze obratit (viz Pfiloha 3)

Predavani informaci o stiznostech mezi pracovniky

e Stiznosti tykajici se kvality sluzby jsou projednavany na nejblizsi
klientské/organizacCni poradé, pracovnici maji moznost se ke stiznosti vyjadfit. Spolu
s vedoucim sluzby pak hledaji mozna opatfeni.
stiznost feSi) na poradé vedoucich sluzeb.

e O podanych stiznostech, jejich feSeni a navrhu opatfeni informuje vedouci sluzby
feditele spoleCnosti, ktery tyto navrhy schvaluje.

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

e Problematika stiznosti se mlze otevfit na supervizi.

Lhity pro vyfizeni

Prijaté stiznosti jsou feSeny bez zbyte€nych pritahl nejdéle vSak do 30 dnu od pfijeti
stiznosti. V odlvodnénych pfipadech maze byt tato Ihita prodlouzena az na 60 dnl nebo
déle pfekroCena, pokud k vyfizeni stiznosti neni dostatek podkladu. V pfipadé prekroceni
zakladni Ihaty budou vSichni u€astnici informovani. Lhata pro odvolani od obdrzeni vysledku
feSeni stiznosti je 15 dn(, stéZovatel je na toto upozornén pfi pfedavani stiznosti.



Podnéty a ocenéni

Podnéty a ocenéni jsou pracovniky sluzby povazovany za dilezitou zpétnou vazbu.
V pfipadé podnétl je uzivateli vzdy pfipomenuta moznost podani stiznosti. Podnéty
aocenéni si zapisuje vedouci sluzby a jsou probirany na klientskych/organizacnich
poradach. Pracovnici se spolecné zamysli nad tim, zda je mozné z podnétu €i ocenéni
pfijmout néjaka opatieni do budoucna, vedouci ke zvySeni kvality sluzby.

Pfilohy

Pfiloha €. 1 Formular stiznosti
Pfiloha €. 2 Devatero pro klienty
Priloha €. 3 Kontakty na dalSi instituce



