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Pravidla pro podávání a vyřizování stížností
 
Klienti mají právo podat stížnost týkající se kvality poskytované služby či přístupu pracovníků. 
 
Pravidla pro podávání stížností: 
● ústně – osobně nebo telefonicky, s konkrétním označením skutečnosti, popř. pracovníka, kterého se stížnost týká 
● písemně (poštou, do schránky společné pro Včelu a Charitní pečovatelskou službu, e-mailem s uvedením konkrétní skutečnosti, popř. pracovníka, kterého se stížnost týká.  
Aby mohla být stížnost vyřízena a zpráva o řešení stížnosti předána tomu, kdo si stěžuje, musí být stížnost podepsána. Pokud tomu tak není, je tato stížnost považována za anonymní a odpověď na ni je vyvěšena na nástěnce zařízení.  
 
Pro podání a vyřizování stížnosti si může každý zvolit svého zástupce, který ho bude na základě svého přání zastupovat. 
Odpovědi na písemnou stížnost musí být vyhotoveny v písemné formě. 
 
Kontakty pro vyřízení stížnosti 
· pracovníci 
· vedoucí Včely: 
Jitka Caisová: e-mail: jitka.caisova@zdar.charita.cz;  tel: 739 389 194 
Hornická 643, Bystřice nad Pernštejnem 
· vedoucí úseku služeb pro seniory a osoby se zdravotním postižením  
Mgr. Jana Kincová Křížková: e-mail: jana.kincova@zdar.charita.cz, tel: 777 755 469 
Horní 22, 591 01 Žďár nad Sázavou 
 
V případě neuspokojivého vyřízení stížnosti je možné obrátit se na nadřízené orgány či nezávislé instituce:  
· ředitelka Oblastní charity Žďár nad Sázavou  
Ing. Jana Zelená, MBA: jana.zelena.zdar.charita.cz, tel: 566 631 642, Horní č. 22, 591 01 Žďár 
nad Sázavou 
· ředitel Diecézní charity Brno Ing. Pavel Kolmačka e-mail:  pavel.kolmacka@brno.charita.cz; tel: 545 426 610, 538 700 950, Tř. kpt. Jaroše 9, 661 35 Brno 
· zřizovatel, Biskupství brněnské, Petrov 8, 601 43 Brno 
· Občanská poradna tel: 566 688 227, Zahradní 590, Bystřice nad Pernštejnem 
 
Pravidla pro vyřizování stížností: 
● Lhůta pro vyřízení stížnosti je 30 kalendářních dnů a počíná běžet prvním dnem následující po dni doručení, případně sdělení stížnosti. Klient bude písemně vyrozuměn. O ústní stížnosti je proveden záznam do Knihy připomínek a stížností klientů a další postup vyřizování je shodný s vyřizováním písemné stížnosti. 
● Klient má možnost si svobodně zvolit podle svého přání zástupce, který ho bude při vyřizování stížnosti zastupovat. 
● Stížnost není důvodem pro ukončení poskytované služby ani k diskriminujícímu jednání ze strany poskytovatele služeb. 
 
Drobné připomínky může vyřizovat pracovník okamžitě, závažnější stížnosti vyřizuje vedoucí. Při stížnosti projedná vedoucí se stěžovatelem podrobnosti jeho stížnosti. Potom projedná stížnost s pracovníkem, pokud je stížnost podána na jeho práci nebo jeho chování. Potom rozhodne o způsobu vyřízení stížnosti a zašle stěžovateli vyrozumění, v případě anonymní stížnosti vyvěsí na nástěnku v zařízení.  V případě potřeby odvolání proti vyřízení stížnosti je možné se odvolat vždy k vyšší instanci, než která stížnost vyřizovala.  S obsahem stížnosti, jejím řešením a preventivním opatřením jsou pracovníci seznamováni na poradách týmu. 
O podaných stížnostech klientů a jejich vyřízení je vedena Kniha připomínek a stížností klientů. Evidují se zde i připomínky, jež byly vyřízeny pracovníkem, a odpověď byla předána ústně. 
Všechny písemné stížnosti musí být po jejich vyřízení uloženy po dobu 5 let. 
 
Stížnosti se řeší na poradách týmu, vedoucí seznámí pracovníky s přijatými opatřeními. 
S postupem pro vyřizování stížností jsou klienti seznámeni a je vyvěšen na nástěnce v zařízení. 
 
Stížností pracovníků se řídí předpisem OCH ZR č. 14 Podávání a vyřizování stížností a připomínek pracovníků, evidence je v Knize připomínek a stížností pracovníků. 
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