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Pravidla pro feSeni namétu, pripominek a stiznosti uzivateli sluzeb,
vyrizovani a evidenci stiznosti

Obecna ustanoveni

(1) FOKUS VYSOCINA (dale jen Fokus) poskytuje uZivatelim socidini sluzby (socidlni rehabilitaci,
chranéné bydleni, socialné terapeutické dilny, denni stacionar a osobni asistenci), chrdnénou
prdaci (chranéné dilny), ndvazné sluzby v oblasti zaméstnanosti, eventuelné jinou podporu
(dobrovolnicka centra).

(2) Cilem Fokusu je zajiSténi a udrzeni vysoké kvality vSech téchto sluzeb. Podané naméty, éidyzc
pfipominky a stiznosti jsou vitanym nastrojem pro sebereflexi a zlepSovani prace organizace.

(3) Nasledujici ¢lanky téchto Pravidel jsou vénovany predevsim stiznostem, pro jejichZ podavani,
feSeni a evidenci jsou stanoveny pfesné postupy. Neni vidy jednoduché rozlisit, kdy se jednd o
ndmét ¢i pfipominku, které mohou inspirovat nebo upozornit na mozna zlepSeni, a kdy
se jedna o stiZnost, kterou je tfeba resit se vsi vaZnosti. Pfi tomto posuzovani je rozhodujici prani
uZivatele — jestliZe si preje, aby jeho vyjadreni bylo povaZovano za stiznost, je toto respektovano.

Clanek I1.
Prava a povinnosti

UZivatel:

(1) Ma pravo si stéZovat na cokoliv, co se tykd poskytovani sluzeb, napfiklad se muzZe jednat
o prostredi, kde je sluzba poskytovana nebo o jednani pracovnik Fokusu.

(2) Ma pravo svou stiznost kdykoliv odvolat.

(3) Ma pravo byt pfi podani a fesSeni své stiznosti zastoupen jinou osobou (napf. svym pribuznym)
vné Fokusu nebo jinou organizaci (napf. obcanskou poradnou).

(4) Ma pravo, aby byla pri feSeni stiznosti zaml¢ena jeho totozZnost, jestlize si to preje.
(5) Ma pravo byt informovan o zplsobu feseni své stiznosti do 28 dni od jejiho podani.

(6) Ma pravo se odvolat k Radé Fokusu, v pfipadé, Ze je nespokojen s fesenim své stiznosti nebo
v pfipadé, Ze o jejim feseni neni informovan do 28 dnl od jejiho podani.

(7) V pripadé, Ze je nespokojen svyfizenim své stiZnosti, eventudlné odvoldni, ma pravo
se obrdtit na jiny nezavisly organ.

Pracovnik FOKUSU Vysocina:

(1) Jestlize se na pracovnika FOKUSU Vysocina obrati uZivatel s ndmétem, pripominkou nebo
stiznosti, je povinnosti pracovnika upozornit uZivatele na jeho pravo podat stiZznost a nabidnout
mu pomoc se zpracovanim pisemné formy stiznosti nebo zprostfedkovat schlzku s vedoucim
pfislusného strediska..
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(2) V pripadé, Zze obdrzi od uZivatele pisemnou stiZznost, je povinen ji predat prislusSnému vedoucimu
stfediska k reseni.

FOKUS Vysocina:

(1) Je povinen zajistit, aby podavatel stiznosti nebyl vtéto souvislosti Zadnym zplisobem
diskriminovan.

(2) Je povinen zabyvat se vSemi ptijatymi stiznostmi, které souvisi s poskytovanim sluzeb.

(3) Ma pravo nezabyvat se fesenim stiznosti, které nesouvisi s poskytovanim sluzeb.

(4) Je povinen vSechny pfijaté stiznosti radné evidovat.

(5) Je povinen zajistit dostupnost Pravidel pro feSeni namétd, pripominek a stiZznosti ve vSech

stfediscich a na webovych strankach Fokusu Vysocina.

Clanek III.
Podani stiznosti

Jakym zplsobem je moZné podat stiZnost:

(1) Sdélit ustné, pisemné nebo e-mailem, jakémukoliv pracovnikovi Fokusu (vedoucimu dilny,
socidlnimu pracovnikovi, vedoucimu komunitniho tymu, koordinatorovi dobrovolniki,
pracovnimu konzultantovi, vedoucimu tymu podpory v zaméstnavani podporovaného
zaméstnavani, vedoucimu stfediska, vedoucimu rehabilitace, rediteli) nebo Radé Fokusu,

(2) zaslat pisemné nebo e mailem na adresu sidla Fokusu nebo na adresu pfislusného strediska,
(3) anonymné vhodit do schranky pro naméty, ptipominky a stiznosti v pfislusném stfedisku Fokusu,

tuto schranku vybira povéreny socidlni pracovnik 1x tydné.

Clanek IV.
Reseni stiznosti
(1) Stiznosti fesi v ramci stfediska jeho vedouci. Podle povahy stiznosti se projednani mohou ucastnit
i dalsi pracovnici FOKUSU Vysocina. V pripadé, Ze se stiznost tyka postupu vedouciho stfediska

nebo vedouciho rehabilitace fesi ji feditel. V pfipadé, Ze se stiznost tyka postupu reditele, resi ji
Rada FOKUSU Vysocina.

(2) VSechny pfrijaté stiznosti jsou feSeny pisemné, a to i v pfipadé, Ze stiznost byla podana pouze
ustné.
(3) Pisemné vyjadreni ke stiznosti obdrzi uZivatel nejdéle do 28 dnl od data jejiho podani. Jestlize se

tak nestane, ma uZivatel pravo se obratit na Radu FOKUSU Vysocina.

(4) Anonymni stiznosti uZivatell budou projednany na poradé tymu pracovnik( stfediska, v pfipadé
potieby i na spole¢ném setkani uzivatell (na komunité).
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(5) Uzivatel se proti vyjadreni k jeho stiznosti mize odvolat do 14ti dn(i od doby, kdy mu bylo toto

vyjadreni doruceno. Postup prfi podavani odvolani je stejny jako pfi podavani stiznosti. UZivatel
ma pravo obdrzZet vyjadieni k odvolani do 28 dni od jeho podani.

(6) Odvolani projednava Rada FOKUSU Vysocina.

Clanek V.
Evidence stiZznosti

(1) Vsechny pfrijaté stiznosti uZivatell jsou evidovany. Za tuto evidenci odpovidd v pfislusném
stfedisku jeho vedouci. Jestlize se jedna o stiZznost, jejiz feseni prislusi rediteli Fokusu nebo Radé
Fokusu, je evidence v jejich kompetenci. Eviduje se:

e datum pfijeti stiznosti

e vlastni stiznost

e jméno podavatele, je-li uvedeno

e jméno osoby, ktera pomohla uZivateli s formulaci stiZznosti
e jméno osoby, ktera stiznost pfijala

e jména osob, které se podilely na feseni stiznosti

e zaznam projednani stiznosti a vyjadreni

e datum a zpUsob doruceni vyjadieni uzivateli

(2) Tato evidence podléha Zakonu o ochrané osobnich udaja.

(3) V jednotlivych strediscich jsou zverejnény aktudlni kontakty (ombudsman, obc¢anska poradna,
Urad prace, policie) na instituce, na které je moiné se obratit v pfipadé nespokojenosti
s feSenim stiznosti Fokusem.
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