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1. Uvodni ustanoveni

Tento dokument stanovuje pravidla a zasady pro podavani a vytizovani stiznosti na kvalitu
nebo zplsob poskytovani socialnich sluzeb v organizaci Centrum Senorina, z. s. (dale jen ,,CS“),
v souladu se zakonem ¢. 108/2006 Sh., o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpisu.

Kazda stiznost, podnét nebo pfipominka je v CS vnimdna jako pfilezitost ke zvySovani kvality
poskytovanych socidlnich sluzeb.

2. Pravidla pro podavani stiznosti

Stiznost se podava poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému sméfuje, a to ve lh(té 1 roku
ode dne, kdy nastala skute¢nost, kterd je predmétem stiznosti.

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

Pokud stiZznost poddva osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba v CS, pracovnik
pfijimajici nebo zpracovavajici stiznost pfihlizi k tomu, Ze pro klienta mlze byt obtizné
rozpoznat, co je a co neni stiznost. Jakékoli sdéleni klienta vyjadfujici nespokojenost se sluzbou
je proto posuzovano citlivé a s nalezitou pozornosti.

Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti jsou soucasti Smlouvy o poskytovani socialni sluzby
v CS, konkrétné ¢l. VIl ,Ujedndni o dodrZovani vnitfnich pravidel a pravidel spole¢ného souziti“,
ktery odkazuje na tento dokument v aktudlnim znéni.

CS vede evidenci vSech podanych stiznosti a zpusobu jejich vytizeni v , Evidenci stiznosti“
(Ptiloha €. 1). Ke kazdé stiznosti je veden pisemny zaznam obsahujici informace o podani
stiznosti a o zplsobu jejiho vyfizeni.

3. Opravnéné osoby k podani stiznosti
Stiznost mlze podat:

e 0soba, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba v CS,

e opatrovnik, rodinny pfislusnik nebo osoba blizka, nemuze-li stiznost podat osoba, které
je nebo byla socialni sluzba poskytovana, zejména s ohledem na svij zdravotni stav
nebo z divodu Umrti,

e pracovnik poskytovatele socidlnich sluzeb.

V pripadé, Ze chce stiznost podat klient, kterému je aktudlné poskytovana socidlni sluzba,
nabidne mu pracovnik s ohledem na jeho schopnosti moZnost podat stiznost pisemné nebo
mu poskytne pfimérenou pomoc se sepsanim stiznosti a jejim vloZzenim do schranky uréené
pro podavani stiznosti.
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4. Formy podani stiznosti
Stiznost Ize podat nasledujicimi zplsoby:
a) Ustné
Stiznost mGze byt sdélena kterémukoli pracovnikovi CS.
b) Pisemné
Pisemna stiznost mlze byt:
e preddna kterémukoli pracovnikovi CS,
e zasldna postou,

e vloZena do schranky uréené pro podavani stiznosti.

V prostorach CS je umisténa schranka oznacena , Podnéty a pripominky”“. Schranku kontroluje
socialni pracovnice kazdy pracovni den.

c) Elektronicky
Stiznost Ize zaslat elektronickou postou na adresu:
socialni.pracovnice@centrum-senorina.cz

d) Anonymné

Stiznost Ize podat anonymné, a to postou, elektronickou postou nebo vloZenim do schranky
na podnéty a pfipominky.

5. Prijeti stiznosti
Ustné podana stiznost je pracovnikem bez zmény obsahu zaznamenana do formulafe ,Zaznam
o0 podani stiznosti“ (Pfiloha ¢. 2). Zaznam obsahuje konkrétni sdéleni stéZovatele, nikoliv

interpretaci pracovnika.

Kazdy pracovnik CS je opravnén prijmout stiznost a je povinen ji nejpozdéji nasledujici pracovni
den predat vedoucimu socialni sluzby.

6. Postup pfi vyFizovani stiznosti

Kazda stiZznost je vyfizovana citlivé, nestranné a s respektem ke stéZovateli.
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Stiznost musi byt vyfizena do 30 dnl ode dne jejiho doruceni vedoucimu socialni sluzby. Ve
zvlast odlvodnénych pripadech mizZe byt tato Ih(ta prodlouZena o dalSich 30 dnG. O
prodlouzeni lhaty a dlvodech jejiho prodlouzeni musi byt stéZovatel prokazatelné
informovan.

Povérend osoba po prostudovani podkladl a prosetrfeni predmétu stiznosti vypracuje pisemné
vyjadreni ke stiZznosti a ke viem jejim ¢astem, véetné informace o pfijatych opatfenich k
odstranéni zjisténych nedostatkl nebo doporuceni dalSich krokd vedoucich ke zlepseni

poskytované sluzby.

Podle povahy stiznosti mlzZe vedouci socidlni sluzby nabidnout stéZovateli osobni jedndani v
prostorach CS.

Soucasti kazdého pisemného vyfizeni stiznosti musi byt informace o moznosti obratit se v
pripadé nesouhlasu s vyfizenim stiznosti na dalsi ptislusné instituce.

V pribéhu vyfizovani stiznosti je stéZovateli umoznéno nahliZzet do dokumentace vedené ke

stiznosti a pofizovat si z ni kopie nebo vypisy, pokud tim nejsou dotéena prava dalSich osob
nebo pravni predpisy upravujici ochranu osobnich udaju.

7. Kontaktni udaje pro podani stiznosti nebo odvolani
Centrum Senorina, z. s. — socialni sluzby pro seniory
Na Pofric¢i 36, 110 00 Praha 1

Mgr. Lukas Burda — vedouci socidlni sluzby

Tel.: 792 753 736, E-mail: socialni.pracovnice@centrum-senorina.cz

Bc. Veronika Matysova — zdstupkyné reditelky pro socidlni oblast
Tel.: 604 263 799, E-mail: veronika.matysova@centrum-senorina.cz
Mgr. Eva Kopecka — reditelka organizace
Tel.: 739 545 238, E-mail: eva.kopecka@centrum-senorina.cz

Dalsi instituce

KancelaF vefejného ochrance prav Udolni 658/39, 602 00 Brno Tel.: 542 542 888 E-
mail: podatelna@ochrance.cz

Ministerstvo prace a socialnich véci Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2 Tel.: 950
191 111 E-mail: posta@mpsv.gov.cz
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8. Nesouhlas stéZovatele s vyfizenim stiznosti

Nesouhlasi-li stéZovatel s vyfizenim stiznosti podle § 99a zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach, nebo nebyla-li stiznost vytizena ve stanovené |h(ité, maze ve Ihité 60 dnl ode dne
doruceni informace o zplisobu vyfizeni stiznosti nebo ode dne marného uplynuti [h(ity pro jeji
vyfizeni pozadat Ministerstvo prace a socialnich véci o provéreni vyfizeni stiznosti.

V zadosti o provéreni stéZovatel uvede dlivody, pro které zada o provéreni vyfizeni stiznosti.

Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen poskytnout ministerstvu soucinnost pfi provérovani
vyfizeni stiznosti.

Ministerstvo je opravnéno vyzadat si v rdmci provérovani vyfizeni stiznosti vyjadreni organt
verejné spravy nebo dalSich fyzickych a prdvnickych osob, jejichz c¢innost souvisi s
poskytovanim socidlni sluzby. Tyto osoby a orgdny jsou povinny poskytnout ministerstvu
pozadovanou soucinnost ve stanovené lhité.

Ministerstvo Zadost o provéreni vytizeni stiznosti odlozi, pokud je zjevné neopodstatnéna,
pokud jde o stiZznost jiz provéfenou nebo o opakovanou Zadost neobsahujici nové skutecnosti.
O odloZeni zadosti ministerstvo pisemné vyrozumi stéZovatele.

’

Ministerstvo provéfi vyfizeni stiznosti do:

e 60 dn0 ode dne doruceni Zadosti,
e 90 dnl ode dne doruceni Zadosti, je-li nutné vyzadat si vyjadreni dalSich subjekt(.

Ministerstvo pisemné informuje stéZovatele i dot¢eného poskytovatele socidlnich sluzeb o
vysledku provéreni.

Je-li Zadost o provéreni vyfizeni stiznosti shleddana opravnénou, uloZzi ministerstvo
poskytovateli socidlnich sluZeb povinnost odstranit zjiStény nevyhovujici stav nebo poda
podnét prislusnému organu verejné spravy k dalSimu postupu.

Poskytovatel socidlnich sluzeb je povinen odstranit nevyhovujici stav ve |h(ité stanovené
ministerstvem a nasledné o pfijatych opatfenich ministerstvo pisemné informovat.
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Prilohy:

Priloha ¢.1:

Evidencni list ptijatych stiznosti

Evidencni list pFijatych stiznosti

Datum podani
stiznosti

Strucny obsah
stiznosti

Datum odpovédi, vyreseni
stiznosti

Pracovnik
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Priloha ¢.2:

Zaznam o podani stiznosti

Zaznam o podani stiznosti

Jméno klienta:

Jméno stéZzovatele:
Vztah ke klientovi:
Datum sepsani stiznosti:

Obsah stiznosti:

StiZznost sepsal/a:

Podpis stézovatele:




