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Clanek 1.

Uvodni ustanoveni

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

Uzivatelé, u nichZ je mozna identifikace, nejsou z dlivodu podani stiznosti v Zzadném ohledu
ohroZeni ani vic¢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 sociadlnich sluzeb a stiznost mze

podat sdm uZivatel (klient) nebo i jim zvoleny zastupce.

Clanek II.

Zpusob podavani stiznosti

1. StiZznost mlZe podat uzZivatel nebo jim zvoleny zastupce:
> Ustné - osobné nebo povéfenou osobou a to:

e ve své domacnosti pecovateli, ktery provede pisemny zaznam do Formulare pro
vyfizovani stiznosti, ktery ma kazdy klient k dispozici v Help-in bali¢ku. StiZznost
preda vedoucimu PS;

e vsidle spolecnosti pecovateli nebo vedoucimu PS. Tento pracovnik s nim o
stiznosti sepiSe pisemny zdznam do Formulare pro vyfizovani stiznosti, ktery ma
kazdy klient k dispozici v Help-in balicku a stiznost zaeviduje a ulozi do slozky
urc¢ené na vedeni zaznamU o stiznostech;

e vsidle spoleCnosti a to fediteli, ktery stiznost Ustné preda vedoucimu PS, ktery

postupuje stejné jako v predchozich pfipadech;

e pisemné —stiznost je moZné zaslat na adresu spole¢nosti Help-in,o.p.s., U
Rybnika 4, 792 01 Bruntal nebo sepsanou stiznost pfedat kterémukoliv
zaméstnanci spolecnosti, ktery je povinen ji pfedat vedoucimu pecovatelské

sluzby. Tento zaméstnanec zaeviduje pfijatou stiznost do knihy pfijaté posty a



preda vedoucimu PS, ktery stiZznost zaeviduje a ulozZi do slozky uréené na vedeni

zaznamu o stiznostech;

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

Vedouci pecovatelské sluzby: help-pecovatel@atlas.cz

Reditel spolec¢nosti: helpinops@atlas.cz

> telefonicky - stiznost je moZné podat u vedouci pecovatelské sluzby:

e Bc. Dagmar Motyckova, tel. 733 535 582 nebo 554 725 414— neni-li pfitomna, je
oprdvnén vyridit tuto stiznost kterykoliv zaméstnanec PS. Dalsi postup se Fidi
pravidly pro pfijeti Ustni stiznosti.

e Stiznost na vedouci pecovatelské sluzby smérujte rediteli spole€nosti:

Mgr. Jana Hancilov3, tel. 733 535 580 nebo 554 219 210

Clanek 111

Zpusob a lhita vyfizeni stiznosti

1. Stiznost je opravnén vyrizovat vedouci pecovatelské sluzby, v pfipadé stiznosti smérfované
proti této vedouci md opravnéni vyfizovat stiznost feditel spoleénosti. Reditel je vedouci
pecovatelské sluzby informovan o vSech doslych stiznostech a je mu pfed odeslanim

stéZovateli predlozen protokol o vysledku Setfeni stiznosti.

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

nebo dozordi rady v nasledujici posloupnosti:
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Spravni rada
pfedseda -Ing. Hana ROUSOVA
¢lenové - Ing. Petr Valer
Milena Hancilova
Nebo na:
Dozor¢i rada
predseda - Ing. Jifi CECH
¢lenové - Ing. Jana SUMKOVA
Ing. Irena KONECNA
Veskeré pisemné stiznosti pro ¢leny spravni nebo dozorci rady spolecnosti maze klient zasilat

na adresu spolecnosti: Help-in, o. p. s., U Rybnika 4, 792 01 Bruntal.

V pfipadé, Ze vysledek prosetfeni stiznosti nebude uspokojivé vyreSen nikym ze spolecnosti,
mUze se klient obratit na registrujici, kontrolni a inspekcni organ, kterym je:

Krajsky ufad Moravskoslezského kraje
Odbor socialnich véci

28. fijna 117

702 18 OSTRAVA

e-mail: posta@kr-moravskoslezsky.cz

Tel.: +420 595 622 222

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

KancelaF vefejného ochrance prav, 602 00 Brno, Udolni 39

Tel. +420 542 542 111

e-mail : kancelar@ochrance.cz

3. Organy spolecnosti i zaméstnanci, opravnéni stiznost vyrizovat, provéfi vSechny podnéty
ve stiznosti uvedené, je-li to mozné, opatfi v predmétné zdlezitosti dlikazy, napfr. kopie listin,
dokladd, vyjadreni zaméstnance atd. Vysledkem prosetfeni stiznosti je pisemny protokol,

ktery obsahuje:

» oznaceni stéZovatele (pokud je zndm), datum podani a predmét stiznosti
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» z4avér, jak byla stiznost vyhodnocena
» prijata opatfeni ve vztahu k uZivatelim
» samostatnou ¢dast - navrh na opatreni ve vztahu k zaméstnancim — tato ¢éast

protokolu se stéZovateli (pokud je zndm) nezasila.

4. V pripadé, Ze je stézovatel znam (uvedena adresa a jméno), bude mu vyhodnoceni

stiznosti zaslano postou a kopie bude zaloZena ve SloZce na stiznosti. V pfipadé, Ze je adresat

neznamy (uvedeno jméno bez udani adresy ¢i anonymni stiznost), bude reakce na stiznost

vyvésena na nasténce v hlavnim sidle spole€nosti, kterd je urena pro zverejiiovani reakci na

anonymni stiznosti a na webovych strankdch spolec¢nosti.

5. Lh(ta pro vyfizeni stiznosti je stanovena podle jejiho charakteru — v béznych vécech

neprodlené, v zdvaznéjsich potom maximalné do 30 dnU od jejiho podani.

6. V pripadé 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 pripadnému doplnéni podani. Doplnéné podani se posuzuje jako nova

stiznost.
Clanek IV.
Zavérecna ustanoveni
1. Tato smérnice je zavazna pro vSechny zaméstnance, jejichz naplh prace se jakymkoliv

2.

zpUsobem vztahuje k zajisténi pecovatelské sluzby. Jeji nedodrzovani bude

povazZovano za poruseni pracovni kdzné.

Tato smérnice mlze byt dopliovana a ménéna vzestupné Cislovanymi dodatky.

Smérnice je vydana v poctu vytiskd odpovidajicim poctu pracovist pecovatelské

sluzby, pricemz origindl sdolozkou ovérujici sezndmeni zaméstnancl s jejim

obsahem, je uloZen u feditele spole¢nosti.



Nedilnou soucasti této smérnice jsou pfilohy:
¢. 1 Formuldr pro vyfizovani stiznosti
¢. 2 Protokol o vysledku Setfeni stiznosti

Tato smérnice nabyva Ucinnosti 12. 4. 2018.

Timto se rusi smérnice ze dne 1. 4. 2016.



Priloha ¢. 1

Help-in o0.p.s.

U Rybnika 4

792 01 Bruntal HELP-~IN, o.p.s.

Formular pro vyrFizovani stiznosti

Vypliuje stéZzovatel:

*Datum:

Jméno a pfijmeni:

Adresa:

*Predmeét stiznosti:

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

Stiznost prevzala:

Datum zarazeni stiznosti do evidence:

*Povinné udaje pro vypinéni




Priloha c. 2
PROTOKOL

o vysledku Setfeni stiznosti

Datum a zpulisob podani:
Podani ucinil:
Zaméstnanec, na kterého je stiznost zamérena:

Pfedmét stiznosti (hlavni podnéty ve stiznosti uvedené):

Zpusob provéreni a zajisténi dlikazu:

Napravna opatreni ve vztahu ke klientovi:

Ndpravna opatieni ve vztahu k zaméstnanci: byla pfijata v souladu se ZP

ZPracoVaAl: .....ouviiiiiiirii e et

(jméno a funkce)

S protokolem byl seznamen v Bruntale dne...........ooevvericveveiee e,



DOLOZKA, ovérujici seznameni zaméstnancii se smérnici pro prijimani a
vyrizovani stiznosti v pecovatelské sluzbé

Jméno a pFijmeni Pracovni zai'azeni Datum a podpis
Sérka Pospigilova pecovatelka
Stépanka Caslavska pecovatelka
Blanka Svobodova pecovatelka
Jana Knoflickova pecCovatelka
Marie Krystynkova pecovatelka
Romana Kotulkova pecovatelka
Jarmila Sevéikova pecovatelka
Jana Mozgova pecovatel
Eva Horsakova pecovatelka
Aneta Bayerova pecovatelka
Jiti Schraml pecovatel
Bc. Dagmar Motyckova vedouci PS




Oznaceni pracovisté

Cislo vytisku smérnice

Prevzal , datum,
podpis

Bruntal
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