STANDARD C.7

STiZNOSTI NA POSKYTOVANI SOCIALNi SLUZBY
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Uvod

Cilem tohoto dokumentu je stanoveni pravidel a zasad pro podavani stiznosti na kvalitu nebo

zpUsob poskytovani socialnich sluZzeb v Centru Serorina, z.s. (dale CS). Kazda stiznost, podnét

nebo pfipominka je v Centru Senorina chapana jako pfileZitost ke zvyseni kvality socidlni sluzby.

Pravidla pro podavani stiznosti

Stiznost se podava poskytovateli sociadlnich sluzeb, proti kterému smérfuje, a to ve lhaté
1 roku ode dne, kdy nastala skutec¢nost, ktera je predmétem stiznosti.

Podani stiznosti nesmi byt stéZovateli nebo osobé, které je nebo byla poskytovana socialni
sluzba a jiz se stiznost tykd, na ujmu.

Pokud je stiznost podavana osobou, ktera je anebo byla klientem CS, musi brat pracovnik,
ktery stiznost pfima nebo ji dale zpracovava, v Gvahu, Ze mlZe byt pro néj obtizné
rozpoznat, co je a co neni stiznost. Mdme vsak na paméti, Zze pokud nas klient kontaktuje
s tim, Ze poddva stiznost, bereme jeho sdéleni vazné a stiznosti se zabyvame.

Pravidla o podavani stiznosti jsou soucasti kazdé Smlouvy o poskytovani socidlni
odlehc¢ovaci sluzby v CS a to ve €l. VII ,,Ujednani o dodrzovani vnitfnich pravidel, pravidel
spole¢ného souziti” v bodé 3., ktery se odkazuje na tento standard v aktualnim znéni.
Podané stiznosti i jejich vytizeni vede CS v knize ,Evidence stiznosti“ (Pfiloha ¢.1). Ke kazdé
stiznosti je veden pisemny zaznam o podani stiznosti a zpUsob reseni.

Kdo muze podat stiznost

Osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba v CS.

V pfipadé, Ze si chce stéZovat klient, kterému je aktualné poskytovéna socialni sluzba,
nabidne mu pracovnik dle zachovalych schopnosti klienta moznost napsat pisemnou
stiznost nebo mu pomuZe s napsanim stiznosti a s vloZenim do schranky na stiznosti.
Opatrovnik, rodinny prislusnik nebo osoba blizka, nemuze-li stiznost podat osoba, které je
nebo byla socidlni sluzba poskytovana, s ohledem na svij zdravotni stav nebo proto, Ze
zemrela.

Pracovnik poskytovatele socialni sluzeb.

Formy podani stiznosti

Ustné — stiznost mGze byt pfedana kterémukoli pracovnikovi CS.

Pisemné — pisemny dokument je predan kterémukoli pracovnikovi CS nebo je zaslan
poStou nebo mize byt vloZzen do schranky k tomu uréené: na chodbé v CS je umisténa
anonymni schrdnka na stiznosti oznacend & (= a ,Podnéty a pfipominky”. Schranku
kazdy vsedni den kontroluje socidlni pracovnice.

Elektronickou formou na email: socialni.pracovnice@centrum-senorina.cz .

Anonymné — postou, mailem, vhozenim do schranky na chodbé CS.


mailto:socialni.pracovnice@centrum-senorina.cz

Prijeti stiznosti

Ustné podana stiznost je pracovnikem beze zmény obsahu zapsana do formuléie ,, Zdznam
o podani stiznosti“ (Priloha ¢. 2). Zapis obsahuje konkrétni vyroky stéZzovatele, ne
interpretaci pracovnika.

Pfijmout stiznost ma v kompetenci kazdy pracovnik CS a je povinen ji nejpozdéji
nasledujici pracovni den predat vedouci socidlni sluzby.

Postup pfi feseni stiznosti

Kazda stiZznost je resSena se stéZovatelem citlivym a empatickym zplsobem.

Stiznost musi byt vyfizena do 30 dn( ode dne, kdy byla doruc¢ena do rukou vedouci
socialni sluzby. Tato lh(ta maze byt v od{ivodnénych pfipadech prodlouzena o dalsich 30
dn(. O prodlouzeni lh(ty a dlivodech jejiho prodlouzeni je povinna vedouci socialni sluzby
informovat stéZovatele.

Kompetentni osoba po prostudovani pisemnosti ke stiznosti a prosetfeni predmétu
stiznosti vyhotovi pisemné vyjadreni k predmétu stiznosti a ke vSsem jejim ¢astem, véetné
informaci o prijatych opatfenich k odstranéni zavad, pripadné doporucenim dalSich
moznosti vedoucich ke zlepSeni.

Podle charakteru stiznosti i dle dalSich okolnosti nabidne vedouci socialni sluzby
stéZovateli osobni schlzku v CS.

V kazdé odpovédi na stiznost je tfeba v pisemné sdélit, kam se mlze stéZovatel obratit
v nasledujicim pripadé, pokud neni s vyfeSenim stiznosti spokojen.

V pribéhu vyfizovani stiznosti je umozZnéno stéZovateli nahlizet do dokumentace, ktera je
vedena o stiZznosti, a pofizovat z ni kopie nebo vypisy.

Kontakty, na které je mozné stiznost nebo pripadné odvolani zaslat:

v

Centrum Senorina, z.s., Na Pofici 36, 110 00 Praha 1

Mgr. Anezka Krbcova, vedouci socialni sluzby v CS, tel: 792 753 736
email:sociadlni.pracovnice@centrum-senorina.cz

Ing. Lenka Vaclavikovd, MBA, feditelka CS, tel: 739 545 238
email:lenka.vaclavikova@centrum-senorina.cz

Bc. Veronika Matysova, zastupkyné reditelky pro socialni oblast v CS, tel: 604 263 799
email: veronika.matysova@centrum-senorina.cz

KancelaF vefejného ochrance prav, Udolni 658, 602 00 Brno-stied, tel: 542 542 888, e-
mail: podatelna@ochrance.cz

Ministerstvo prace a socidlnich véci, Na Pofi¢nim pravu 1/376 128 01 Praha 2, tel: 950 191
111, email: posta@mpsv.cz, (ddle jen ,,ministerstvo”)
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Nesouhlas stéZovatele s vyfizenim stiznosti

Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti podle Zdkona ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach
v § 99a nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené lhité, mize ve |h(té 60 dnli ode dne
doruceni informace o zplisobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti stanovené Ihity poZzadat

ministerstvo o provéreni vyfizeni této stiznosti; v Zadosti stéZovatel uvede ddvod, pro¢ 7ada o
provéreni vyfizeni stiZnosti. Ministerstvo na Zadost stéZovatele vyfizeni stiznosti provéri.

Poskytovatel socidlnich sluzeb je povinen poskytnout ministerstvu soucinnost pfi provéreni
vyfizeni stiznosti.

Pfi provéreni vyfizeni stiznosti je ministerstvo oprdvnéno vyzadat si vyjadreni organu verejné
spravy, popfipadé fyzickych a pravnickych osob, jejichZz Cinnost souvisi s poskytovanim socialni
sluzby. Tyto organy a osoby jsou povinny na zakladé Zadosti ministerstva a v jim stanovené |h(té
vyjadreni poskytnout.

Ministerstvo Zadost o provéreni vyfizeni stiznosti odlozi, jestlize je zjevné neopodstatnén3, jde o
stiznost ve véci, kterd jiz byla ministerstvem provéfena, nebo o opakovanou Zadost, kterd
neobsahuje nové skutecnosti. Tuto informaci ministerstvo sdéli pisemné stézovateli.

Ministerstvo provéfi vyfizeni stiznosti do 60 dnl ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena, nebo 90
dnl ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena, jestlize je tfeba vyzadat si vyjadieni orgdn( verejné
spravy

Ministerstvo pisemné vyrozumi stéZovatele a dotleného poskytovatele socialnich sluzeb o
vysledku provéreni vyfizeni stiznosti.

Je-li Zadost o provéreni vyfizeni stiznosti opravnéna, ulozi ministerstvo poskytovateli socialnich
sluzeb povinnost odstranit nevyhovuijici stav, nebo poda podnét k dalSimu postupu prislusSnému
organu verejné spravy. Poskytovatel socidlnich sluzeb je povinen nevyhovujici stav odstranit ve
IhGté stanovené ministerstvem a podat o tom ministerstvu pisemnou zpravu.



Priloha ¢.1: Evidencni list pfijatych stiznosti

Evidencni list pfijatych stiznosti

Datum
podani
stiznosti

Struc¢ny obsah stiZnosti

Datum
odpovédi,
vyFeSeni
stiznosti

Pracovnik




Pf¥iloha €.2: Zaznam o podani stiznosti

Zaznam o podani stiznosti

Jméno klienta:

Jméno stézovatele:
Vztah ke klientovi:
Datum sepsani stiznosti:

Obsah stiZznosti:

Stiznost sepsal/a:

Podpis stézovatele:
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