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Pravidla pro poddavani a vyrizovani stiznosti

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

Stiznost, pripominku &i podnét miZe podat zdjemce o sluzbu, klient, opatrovnik, pracovnik
zafizeni, rodinny pfislusnik, blizky clovék, jind fyzickd &i prdvnickd osoba zastupujici zdjem
klienta.

VSechny 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
vhimdna, pfijimdna, jak splivje jejich ocekdvani, kde jsou slabd mista poskytovdni sluzby.
Stiznosti jsou pfilezitosti ke zvyseni kvality sluzby.

Stiznost 1ze podat Ustné, pisemné, telefonicky nebo e-mailem. Stiznost mize byt poddna
anonymné. Anonymnimi stiznostmi se poskytovatel zabyvd stejné, jako stiznostmi, kde je
podatel zndm.

Schrénky na stiznosti, pfipominky, podnéty, pfani a pochvaly jsou rozmistény po budové
SeniorCentra, zpravidla v kazdém patfe tak, aby bylo zqjisténo soukromi v pfipadé poddavdani
anonymni stiznosti. Schrdnka je oznacena ndzvem, pravidly pro poddvani stiznosti, obrdzkovym
prOvodcem a adresami, kam je moziné stiznost podat. U kazdé schrdnky jsou k dispozici
formuldfe pro poddvdni stiznosti a formuldie pro poddvdani piipominek, podnétd, prdani
a pochval. Imobilni nebo nevychdzejici klient mda také moznost podat anonymni stiznost a to
pomoci mobilni schrdnky.

Zaméstnanec povérfeny feditelem SeniorCentra (zpravidla socidlni pracovnice) schrdnky
kontroluje 1x tydné. Vybér schrdanky cini za pritomnosti svédka uréeného feditelem
SeniorCentra. O piijaté stiznosti feditele SeniorCentra informuje na kazdotydennich poraddch
s vedenim, pokud jde o z&vaznou stiznost, je feditel a regiondini feditel informovdn neprodlené.

Stiznost je vzidy vyfizovdna bezodkladné a to v Casové |hité dané jeji povahou a zdvaznosti.
Obvykld InOta pro vyfizeni stiznosti €inni 14 dni, maximdlni InOta pro vyfizeni stiznosti je stanovena
az na 30 dni. V komplikovanych pfipadech (napf. potfeba zpracovdni hlubsi analyzy) az 60
dni.

Postupy, které jsou uzité k provéfovdni stiznosti, musi byt voleny tak, aby vedly k rychlému zjisténi
skuteCného stavu véci, nesnizovaly duUstojnost Zddného z UCastnikd a neovliviiovaly
nezddoucim zpUsobem budouci vztahy mezi UCastniky.

Povéfeny pracovnik provéfi viechny dilezité aspekty poddni, aby bylo mozno rozhodnout
o tom, zda je stiznost oprdvnénd, neoprdvnénd nebo cdastecné oprdvnénd. K provéreni se
pouZiji rozhovory se zUCastnénymi osobami, prdce s dokumentaci, popf. jiné metody. Z jedndni
je vyhotoven zdpis, ktery je prilohou feseni stiznosti.

Na kazdou stiznost je vyhotovena pisemnd odpovéd, kterd se posléze projedndvd
s podatelem. Pokud je podatel osoba nefzijici v SeniorCentru a nelze zaijistit osobni projedndni
pisemné odpovédi, je tato odpovéed stéZovateli zasland postou/emailem. U Ustni a telefonické
stiznosti se provede zdpis do ,,Protokolu o poddni stiznosti*.

V pfipadé anonymni stiznosti je pisemnd odpovéd vyvésena na ndsténce po dobu 1 mésice
od uzavreni vyfizeni anonymni stiznosti. V pfipadé, Ze anonymni podavatel stiznosti uved|, ze si
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nepreje, aby vyfeseni jeho anonymni stiznosti bylo vyvéSeno na ndsténce, je uloZzeno
v kanceldfi u socidlni pracovnice.

PRAVIDLA PRO PODAVANI A VYRIZOVANI STIZNOSTI
¢ Stiznost muzZe podat kazdy klient SeniorCentra nebo jeho zdastupce.

o Stiznosti je jakdkoliv vyhrada klienta Ci jiné Ocastnéné osoby na kvalitu nebo
ZpUsob poskytovdni sluzeb.

¢ Rozlisuji se pojmy - stiznost, pripominka, podnét, prani a pochvala.

Stiznost: je vyjadirend nespokojenost klienta nebo jiné osoby se sluibou a jeji
kvalitou nebo zpusobem poskytovani sluzby.

Podnét, piipominka: Podnétem se rozumi ndvrh, ¢i ndmét k nééemu novému,
ndpad na zlepseni ¢i feseni situace. Pfipominka je drobnou kritikou.

Prdni, pochvala: Pidani je vyslovené ocekavani klienta v oblasti poskytovani socialni
sluzby. Pochvala je vyjadienim spokojenosti nad kvalitou socidlni sluzby.

¢ Stiznost muzZe byt anonymni (nepodepsand).
e Vsechna podani jsou evidovana.

e Za stiznost nesmi byt podatel nijak trestdn, ani na néj nesmi byt negativné
pohlizeno.

o Stiznosti eviduje socidlni pracovnik, ktery spolu se svédkem (uréeny feditelem) 1x
tydné vybird schranky Stiznosti, pfipominek, podnétu, pidni a pochval.

e Stiznost muZe podat stéZovatel kaidé osobé (zaméstnanci), které duvéfuje. Tato
postupuje stiznost osobé urcené reditelem SeniorCentra k vyiizovani stiznosti nebo
prfimo fediteli SeniorCentra, pripadné Managementu spolec¢nosti (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 Tmésice.
(Pokud si stéZovatel nepieje zverejnéni vysledku, uvede toto u stiznosti. Vyreseni se
muze dozvédét u socidlni pracovnice.)

e Stiznost je vidy vyfizovana bezodkladné a to v asové Ihuté dané jeji povahou a
zdvainosti. Obvykla IhUta pro vyfizeni stiznosti &inni 14 dni, maximailni lhota pro
vyfizeni stiznosti je stanovena az na 30 dni. V komplikovanych pripadech (napr.
podavaijici osoba neni k dispozici) az 60 dni.

o Proti vyreseni stiznosti je mozno se obrdtit k nadiizenému nebo nezdvislému orgdnu.
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KONTAKTY PRO PODAVANI STIZNOSTI
SeniorCentrum Sanov

e Klicovy pracovnik

e Reditel

e Vrchnisestra

e Socidlni pracovnice

Management spolecnosti SeneCura:
SeneCuras.r.o.

Ke Smichovu 1144/144
154 00 Praha 5 - Slivenec

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

Vefejny ochrdnce prav: (nezdvisld organizace)
Kanceldr vefejného ochrdnce prav

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

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

Cesky helsinsky vybor:

Stefdnikova 21

150 00 Praha 5

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

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

obcéanské 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 hlavniho mésta Prahy

Odbor Zdravotnictvi, socidini péce a prevence
Charvatova 145, 11000 Praha 1, Nové Mésto
Tel. +420236004102

Odbor socidlnich véci Znojmo

Ndameéti Armady 1213/8, 669 02 Znojmo
Tel. 515216 557

Email stanislav.maar@muznojmo.cz
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PROTOKOL O PODANI STIZNOSTI

Vypliiuje podatel nebo jeho zdastupce (rodinny prislusnik, osoba blizkd, opatrovnik, zaméstnanec):

Stiznost podal:
(iméno, prijmeni a adresa/e-mail
podatele)

Datum poddni stiznosti:

Poddvate-li stiznost anonymné,
7Z&4ddte uverejnénifeSeni na Oano One
ndsténce?

OBSAH SDELENI (STIZNOSTI)

podpis podatele nebo jeho zdstupce
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