*' Y Sanus Brno aianské sdruzeni Kotigka 51, Brno 602 00, tel: 549229999,777758269

Vnit¥ni pravidla pro podavani stiznosti dle standardu kality ¢. 7 poskytovanych sluzeb

UZivatelé si mohou 8tovat na kvalitu nebo #igob poskytovani socialnich sluzeb, aniz by
tim byli jakymkoli zpisobem ohroZeniRidime se zasadou, Ze kazda stiznost je giednpro
rozvoj sluzby a zvySovani jeji kvality.
Pravidla pro podani stiznosti:

Komu podat stiznost?
Prijemcem stiznosti e byt jakykoliv zamistnanec otanského sdruzeni SANUS Brno,
socialni pracovnicdgditelkaci verejny ochrance prav.
- jakémukoliv zanistnanci obanského sdruzeni SANUS Brno
- sveé kltové pracovnici
- socialni pracovnici: Bc. Marké&t  Vrbecké, tel.: 777758269,
sanus.vrbecka@seznam.adresa pro pisemné doéemi: Stefanikova 63a, 612 00
Brno, Komenského 733, Bilovice nad Svitavou, 664dahus.bilovice@atlas.cz
- Reditelce obanského sdruzeni: Ing. @ Hodindové, tel: 777758261,
adresa pro pisemné doeni: Kotl&ska 51, 602 00 Brno, sanus.brno@atlas.cz
- Do schranky stiznosti umésié na provozovnach Sanus Brno o0.s
Kazdy zamdstnanec je povinen tuto stiZznost neprodighedat socialni pracovnici nebo
feditelce. Tyto pracovnice jsou porijpti stiznosti od s¥ovatele nebo pdizeného
pracovnika povinni neprodlénuto stiznosteSit dle pravidel pro Wzeni stiznosti.
Jakym zpisobem podat stiznost? (respektujeme jakykoliv uveds zpasob podani)
St¢Zovatel niize podat stiznost jakymkoli nize uvedenymsagbem a to hdi jmenovit
a nebo anonynin
> ustrg
> telefonicky
> pisemn
> jinak (nag. zprostedkovan)
Prava osoby [¥i podani stiznosti:
-k podani stiznosti je opragma jakakoli osoba, nejen uzivatel sluzby, ale wje&jmu
i jakykoliv ob¢an
- stZovatel ma moznost svobadrsi zvolit nezavislého zastupce, ktery ho bude
zastupovat $ vyrizovani stiznosti. # vytizovani stiznosti bude respektovano
soukromi a lidsk&a pravasovatele
- stiznost nebudeigodem k ukotieni p&ovatelské sluzby ani diskriminacézbvatele
- stiznost pjima odpowdny pracovnik a stiznosti eviduje
- na Zadost g¥ovatele jeieba zachovat réénlivost o jeho totoZnosti
- stiznosti budou Myzeny bezodkladf) nejpozdji ve Ihiteé do 30-ti kalendénich drit
- na stiznosti, které byly podepsané, se vzdy odmisémr stZovateli ve vySe
uvedené |hte
- na anonymni stiznost bude pisemna odgovyvéSend na nastce v mist jejiho
doruwteni
- pii feSeni stiznosti je vzdy jedndno se vSemi osobarteryéh se stiznost
bezprogtedre tyka a je dana moznost vyjitdse vSem stranam
- v pfipad, Ze nebude &kovatel spokojen s ¥izenim stiznosti, fize se obratit na
ziizovatele P&ovatelské sluzby, na Wejného ochrance pragesky helsinsky vybor,
Obcanské poradny.




Pravidla pro vyfizeni stiZznosti:
Vedouci zamsstnanec fislusny k vyizeni stiznosti je povinen:

projednat stiznost segbvatelem nebo jeho zastupcem

stiznost zapsat do knihyami a stiznosti nebo formigak tomu utenému

zaevidovat v sesitstiznosti

proveést zapis o vlastnim profti a napravnych oganich (gilohac.1)

projednat tento zapis sesspbvatelem a gfovatel se ize k zapisu vyjaiit pisemr

s datem i podpisem; (podavasipu vazbu)

informovat o celé &ci prislusSného ktiového pracovnika, projednat stiznost na pérad
pracovniki a uvést tuto skut@ost v zapisu z porady

socialni pracovnice informuje bezodklg&dreditelku zaizeni, ktera v fipact dalSi
nespokojenosti &kovatele bere tuto skuteost jako odvolani seilediteli a zopakuje
postup ve vlastni kompetenci

Ihuta pro vytizeni stiznosti je do 30-ti kalenaddéch drii od grevzeti stiznosti

stiznost nema odkladny ¢iaek, musi byt viizena bezodkladn odpovdnym
zanmestnancem, nejpozfl vSak do 30-ti kalendaich dnii od pevzeti stiznosti

v piipadt potreby zajistime s¥ovateli tlum@nika (stZovatel je cizi narodnosti,
neslySici apod.)

pozada-li stzovatel o anonymitu, je ze strany nasSehgaokkého sdruzeni zachovana
micenlivost.

Pokud se provadi zapis stiznosti uzivatele slukedyy ma potize v komunikaci, ma kazdy
zamestnanec povinnost projevit dostateu snahu porozuh obsahu a podstafproblému.

V piipact potteby ma moznost vyzadat si odbornika v alternattemiunikaci. Zapis stiznosti
musi @esré vystihovat podstatu a obsah probléméZevatele — tzn. ffg@sné vyroky
sttZovatele, zapis nesmi byt pouze interpretovan.

SttZzovateli v Zadnémijpact nevznika pravni narok na zaktagodané stiznosti na provedeni
urcitych ukor, i kdyz se jich domaha. Ro¥h postup pro proS&ivani stiznosti se nemusi
provadt jim stanovenym zisobem.
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Odvolani se proti zpisobu vwizeni stiznosti v rdmci oBanského sdruzeni Sanus Brno

Je-li stZovatel nebo jeho zastupce nespokojaesSsnim stiznosti, tiZe podat do 15-ti
kalendé@nich drmi ode dne fevzeti zapisu o wgSeni stiznosti vedoucim z&sthancem
odvolani kieditelce z&izeni. Pokud ani poté neniéabvatel nebo zastupce spokojen
sieSenim stiznosti, jaké miigulloziteditelka z&éizeni, miZze se obratit k nezavislému organu.
- Vefejny ochréance prav:
Brno, Udolni 39, P§ 602 00.
E-mailova adresa pro podavani p&anverejnému ochranci prav a jejich dopin:
podateln@ochrance.cz
ID datové schranky: jz5adky
Telefonicka informani linka veejného ochrance prav:
(+420) 542 542 888
- Cesky helsinsky vybor:
Praha - Smichov, Stefanikova 216/21(PI%0 00
Telefon : +420 257 221 142
E-mail: sekr@helcom.cz
- Obcanskéa poradna
Anenska 10/10, 602 00 Brno-Staré Brno http://wvganskaporadna.webnode.cz
Telefon WORK: +420 545 241 828
Telefon WORK: +420 545 244 657
E-mail: EMAILporadna.brno@volny.cz
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