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Stiznosti, podnéty, pripominky

V SeniorCentru Sanov (ddle jen SeniorCentrum) maiji viichni klienti, popfipadé jejich zastupci, moznost
st&Zovat si na kvalitu nebo zpUsob poskytovdni socidlnich sluzeb.

Stiznost, nédmét &i pfipominku miZe podat zdjemce o sluzbu, klient, opatrovnik, pracovnik zafizeni,
rodinny pfislusnik, blizky Elovék Cijind fyzickd &i prdvnickd osoba zastupujici zdjem klienta.

Viechny stiznosti jsou pracovniky zafizeni chdpdny jako vykon prdva klienta a jsou cennym zdrojem
informaci o poskytovanych sluzbdch a o tom, jak je klientem &i jejich blizkymi sluzba vnimdna,
prijimdna, jak spliuje jejich ocekavani, kde jsou slabd mista poskytovani sluzby.

Stiznosti jsou pracovniky chdpdny jako prilezitost ke zvyseni kvality sluzby.

Stiznost Ize podat Ustné&, pisemné, telefonicky nebo e-mailem. Stiznost mdze byt poddna anonymné.
Anonymnimi stiznostmi se poskytovatel zabyvd stejné, jako stiznostmi, kde je stézovatel zndm.

Schrdnky na stiznosti, podnéty, pfipominky, pféni a pochvaly jsou rozmistény po budové SeniorCentra,
zpravidla v kazdém patfe a tak, aby bylo zgjisténo soukromi v pfipadé poddvdni anonymni stiznosti.
Schrénka je oznacena ndzvem, pravidly pro poddvani stiznosti, obrdzkovym privodcem a adresami,
kam je mozné stiznost podat. U kazdé schrdnky jsou k dispozici formuldre pro poddvdni stiznosti a
formuldre pro poddvdani podnétd, pripominek, pfani a pochval.

Imobilni nebo nevychdzejici klient mé také moznost podat anonymni stiznost a to pomoci mobilni
schrdnky.

Zaméstnanec povéreny rfeditelem SeniorCentra (zpravidla socidini pracovnice) schrdnky kontroluje 1x
tydné. Vybér schrdnky Cini za pfitomnosti svédka urceného feditelem SeniorCentra. O piijaté stiznosti
feditele SeniorCentra informuje na kazdotydennich poraddch s vedenim, pokud jde o zdvazinou
stiznost, je feditel informovdn neprodlené.

LhUta pro vyfizeni stiznosti je s prihlédnutim k zdvaznosti maximalné 30 dni.

Postupy, které jsou uzité k provérovdani stiznosti, musi byt voleny tak, aby vedly k rychlému zjisténi
skutec¢ného stavu véci, nesnizovaly dustojnost zaddného z UCastnikd a neovliviiovaly nezddoucim
zpUsobem budouci vztahy mezi U¢astniky.

Povérfeny pracovnik provéfi vsechny dllezité aspekty poddni, aby bylo mozno rozhodnout o tom, zda
je stiznost opréavnénd, neoprdvnénd nebo cdstecné oprdvnénd. K provéfeni se pouiiji rozhovory se
zUCastnénymi osobami, prdce s dokumentaci, popf. jiné metody. Z jedndni je vyhotoven z&pis, ktery je
prilohou feseni stiznosti.

Na kazdou stiznost je vyhotovena pisemnd odpovéd, kterd se posléze projedndvd se stézovatelem.
Pokud je stéZovatelem osoba nezijici v SeniorCentru a nelze zqjistit osobni projedndni pisemné
odpovédi, je tato odpovéd stéZzovateli zasland postou/emailem. U Ustni a telefonické stiznosti se
provede z&pis do ,,Protokolu o poddni stiznosti*. Elektronicky podand stiznost se vytiskne.

V piipadé anonymni stiznosti je pisemnd odpovéd vyvésena na ndsténce po dobu 1 mésice od
uzavreni vyfizeni anonymni stiznosti. V pfipadé, ze anonymni podavatel stiznosti uvedl, ze si nepreje,
aby vyfeseni jeho anonymni stiznosti bylo vyvéseno na ndsténce, je uloZzeno v kanceldii u socidini
pracovnice.
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Stézovatel je upozornén na moznost obrdtit se na nezavisly organ, ktery provéii a prezkouma postup
organizace. Ndmitku k provéieni postupu nebo vyfizeni stiznosti Ize podat k nadfizenému nebo
nezdvislému organu.

KONTAKTY PRO PODAVANI STIZNOSTI

e Klicovy pracovnik

e Reditel ajeho zastupce
e Vrchnisestra

e Socidlni pracovnice

Centrdla spoleénosti:

SeneCura s.r.o.

Ke Smichovu 1144/144

Slivenec, 154 00 Praha 5

e-mail: v.sverakova@senecura.cz
telefon: 725 871 344

Vefejny ochrdnce prav: (nezdvisld organizace)
Kanceldr vefejnéno ochrdnce prév

Udolni 39, 602 00 Brno, tel. 542 423 829-30
e-mail: podatelna@ochrance.cz

on-line formuldf: http://poe.gordic.cz/KVOP/
tel. (+420) 542 542 888

Cesky helsinsky vybor:

Stefénikova 21

150 00 Praha 5

Tel.: 257 221 142 nebo 602 646 940, 773 115 951
webové stranky: www.helcom.cz

e-mail: info@helcom.cz, poradna@helcom.cz

obé&anské poradny: www.obcanskeporadny.cz

Ministerstvo prdce a socidlnich véci CR:
Na Poficnim prévu 1/376

128 01 Praha 2

Elektronickd podatelna: posta@mpsv.cz
Tel. +420221921111

Magistrat mésta Prahy

Odbor zdravotnictvi, socidlni péce a prevence
Charvdatova 145, 11000 Praha 1, Nové Mésto
Tel. +420236004102

Odbor socidlnich véci Znojmo

Ndamésti Armdady 1213/8, 669 02 Znojmo
Tel: 515216 557

email: stanislav.maar@muznojmo.cz
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PRAVIDLA PRO PODAVANI A VYRIZOVANI STiZNOSTi

o Stiznost muze podat kazdy obyvatel SeniorCentra.

o Stiznosti je jakdkoliv vyhrada klienta &i jiné 0¢astnéné osoby na kvalitu _nebo zpusob

poskytovdni sluzeb.

¢ Rozlisuji se pojmy - stiznost, podnét, pripominka, pfdni, pochvala
Stiznost: je vyjadiend nespokojenost klienta nebo jiné osoby se sluibou a jeji kvalitou nebo
zpusobem poskytovani sluzby.

Podnét, pfipominka, préni, pochvala: Za podnét, pfipominku nebo pfdni nemuze byt povaiovdno

upozornéni na zdvainy nedostatek. MUZou byt poddany v oblasti technické, organizaéni, na
zpusob poskytovani sluzby nebo v persondini oblasti. Resi se ihned. Nevyziaduje se pisemné
projedndvani.

e Stiznost mUzZe byt anonymni (nepodepsanad).

e Vsechny stiznosti jsou evidovany.

¢ Za stiznost nesmi byt stéZovatel nijak trestdn ani na néj nesmi byt negativné pohlizeno.

o Stiznosti eviduje socidlni pracovnik, ktery spolu se svédkem (uréeny feditelem) 1x tydné vybira
schranky Stiznosti, podnétu pfipominek, pfdni a pifipominek.

o Stiznost muze podat stéZovatel kaidé osobé (zaméstnanci), které duvéiuje. Tato postupuje
stiznost osobé uréené feditelem SeniorCentra k vyfizovdni stiznosti nebo pfimo fediteli Domova,
pfipadné Managementu spoleénosti (podle Zadosti stéZovatele).

o Stiznosti a podnétu je vyuzivano ke zlepseni kvality poskytovani sluzeb.

e ReSeni anonymni stiznosti je vyvéseno na vefejné ndsténce po dobu 1mésice. (Pokud si
stéZovatel nepieje zvefejnéni vysledku, uvede toto u stiznosti. VyfeSeni se muie dozvédét u
socidlni pracovnice).

e Lhita pro vyfizeni stiznosti je 30 dno.

¢ Profti vyieseni stiznosti je moino se obrdtit k nadfizenému nebo nezdavislému organu.



