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uvoD

Ucelem této smeérnice je nastaveni postupu ke stiznostem v socialnich sluzbach dle
zdkona o socialnich sluzbach ¢.108/2006 Sb.

1 POJIMY, ZKRATKY

Stézovatel je osoba, ktera se Ustni nebo pisemnou formou domaha napravy v oblasti
poskytovani socialni sluzby

IS Cygnus je informacni systém pro zaznamenavani pribéhu poskytované socialni
sluzby.

2 DEFINICE STiZNOSTI A PODNET
Stiznost je vyjadfend nespokojenost s poskytovanim socidlni sluzby.

Podnét je navrh na zlepSeni kvality socidlnich sluZzeb. Podnéty jsou feseny ihned na
misté a nejsou vedeny jako stiznosti.

Personal v pfimé péci (pecCovatel, vSeobecna sestra, socialni pracovnik apod.) jsou
povinni podnéty klientd zaznamenat v zdznamu péce v IS Cygnus v dokumentaci
klienta véetné zpusobu jeho vyfedeni. Vedouci pracovnik pfipadné rozhodne o event.
feSeni podnétu podle postupu pro stiznosti.

Personal mimo pfimou péci (udrzbar, kuchar, uklizeCka, pradlena) apod. je povinen
podnéty klienta hlasit personalu v pfimé péci, ktery podnét zapise a vyresi nebo
postoupi nadfizenému pracovnikovi, jestlize ho nedokaze vyresit vlastnimi nebo
podnét vyhodnoti jako stiznost.

Dalsi vyhodnoceni podnétu provadi pracovnik povéreny evidenci stiznosti pfi pfijeti
stiznosti nebo podnétu.

3 OCHRANA STEZOVATELE

Podani stiznosti nesmi byt na Ujmu ani Stézovateli, ani osobé, jiz se stiznost tyka.

4 INFORMOVANOST OSOB O STiZNOSTECH

O mozZnostech sté&Zovat si je klientovi podédna informace nize uvedenymi zpUsoby:

a) pfi socidlnim Setfeni,

b) pfi uzavirani smlouvy (v textu smlouvy odkaz na Domaci fad a seznameni
s pravidly ke stiznostem ve snadném cteni),

c) na webovych strankach (pravidla ke stiznostem ve snadném cteni),

d) na pravidelnych setkanich s klienty,

e) u schranek stiznosti a podnétd,
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f) v individualni situaci, je-li to vhodné.

Verejnost je informovana o postupu na webovych strankach www.trnova.ahc.cz
Pravidla jsou k dispozici v zafizeni na kazdém patfe u schranek stiznosti a podnétl.

5 OSOBY OPRAVNENE K PODANI STIiZNOSTI

Stiznost muze podle zdkona &. 108/2006 Sb., zdkona o socidlnich sluzbach, § 99 a)
podat:

a) klient, kterému je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

b) zdkonny zastupce, opatrovnik nebo podptrce klienta, kterému je nebo
byla poskytovana socialni sluzba,

c) osoba blizka, nemUze-li stiznost podat klient s ohledem na sv{j zdravotni stav
nebo proto, ze zemtrel,

d) osoba zmocnéna klientem, kterému je nebo byla poskytovdna socidlni
sluzba,

e) ¢len domacnosti klienta, kterému je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, a
ktery je opravnény k zastupovani klienta podle obcanského zakoniku, nebo

f) zaméstnanec.

Stiznost mizZe byt podana i anonymné.

6 LHUTA K PODANI STiZNOSTI

Stiznost se podava ve |hGté 1 roku ode dne, kdy nastala skuteCnost, kterd je
predmétem stiznosti. Je-li IhGta pro podani deldi, nebude stiznost fesena.

7 FORMY PODANI A ADRESOVANI STiZNOSTI
Stiznost muze byt podéana:

- ustné,
- pisemné (postou, e-mailem, do schranky stiznosti a podnétd, datové schranky).

Nedokaze-li Stézovatel stiznost samostatné sepsat, je pracovnik povinen na zadost
Stézovatele stiznost zapsat na papir do pisemné podoby s uvedenim:

- data,
- textu stiznosti dle diktovani Stézovatele a
- vlastnim jménem jako zapisovatele.
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Pracovnik seznami Sté&Zovatele se znénim zapsané stiznosti. StéZovatel se mUze
podepsat dle svého uvazeni.

Stézovateli mUze byt na vyZzadani vydana kopie stiznosti.

Pisemné& prepsanou stiznost poté pracovnik doruéi zplsobem dle domluvy se
Stézovatelem.

Podava-li StéZzovatel stiznost pisemné nebo elektronicky, posle ji na tuto adresu:

AHC Senior centrum Trnova
Trnova 355, Trnova 330 13
trnova@ahc.cz

8 SCHRANKY STiZNOSTi A PODNETU

Schranky stiznosti a podnétd jsou k dispozici na kazdém patie a v takové vysce, aby do
schranky mohl hodit stiznost i ¢lovék pohybujici se na voziku.

Schranky nesmi byt nikdy umisténé v zabéru kamer.

U kazdé schranky je vyveésen zjednodusSeny postup pravidel pro podani stiznosti nebo
podnétu a k dispozici jsou zde papiry i tuzka.

Schranky minimalné 1x za tyden ( vybira socialni pracovnik za pfitomnosti svédka -
pracovnika nebo klienta.

O provedeni kontroly a pfipadném vybéru schranky provede socidlni pracovnik
pisemny zaznam do IS Cygnus v rozsahu:

- datum,
- pocty vybranych stiznosti s identifikaci schranky,
- jméno pracovnika.

9 PRIJETI A EVIDENCE STiZNOSTI

Stiznosti pfijima a eviduje LisSkova Lucie, Dis. socidlni pracovnik do elektronické
EVIDENCE STIZNOSTI dle rozsahu viz Pfilohu 2.

Prijeti stiznosti ozndmi pracovnik povéreny pfijimanim a evidovanim stiznosti fediteli
nejpozdéji nasledujici pracovni den po pfijeti nebo vybéru stiznosti ze schranky
stiznosti.

Sméfuje-li stiznost k zalezitosti tykajici se ohrozeni zdravi Ci zivota, pfijme se a vyfidi
bezodkladné.
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10 PROJEDNANI STiZNOSTI

Nejpozdéji do 1 tydne od zaevidovani stiznosti povéri feditel konkrétniho pracovnika
k projednani stiznosti, pokud neprojedna stiznost sam.

Pracovnik povéreny pfijimanim a evidovanim stiznosti zalozi spis ke stiznosti do
Sanonu STIZNOSTI, kam postupné zaklada veskerou dokumentaci tykajici se konkrétni
stiznosti.

Stiznost nesmi projednavat osoba, jiz se stiznost tyka.

Smeéruje-li stiznost na freditele zafizeni, postoupi freditel stiznost nadfizenému
pracovnikovi ve vedeni spole¢nosti AHC na jeho email, postou nebo datovou
schrankou spoleCnosti AHC. Nadfizeny pracovnik reditele stiznost zavede do slozky
EVIDENCE STIZNOSTI - CENTRALA AHC, vyhodnoti zavaznost stiznosti ¢i odborné
zaméreni stiznosti a dle vyhodnoceni stiznost vyresi nebo postoupi dal k feSeni
odpovédné/ym osobé/dm ve vedeni spoletnosti AHC.

O projednani stiznosti je pracovnik povéreny reSenim stiznosti povinen

S kazdou osobou, se kterou pracovnik povéreny prosetfenim stiznosti jedna, sepise
ZAZNAM O PROJEDNANI STIZNOSTI - Pfiloha 3. Tato osoba musi byt sezndmena s
obsahem ZAZNAMU a ZAZNAM podepsat.

T VYRIZENI STiZNOSTI

Lhata pro vyfizeni stiznosti je 30 kalendarnich dni ode dne doruéeni stiznosti
zaevidovani stiznosti. Tato IhGta mdze byt prodlouZzena v odGvodnénych pfipadech o
dalsich 30 dnu.

O prodlouzeni Ihdty a dGvodech jejiho prodlouzeni je StéZovatel informovan pisemné
pracovnikem povéfenym prosetfenim stiznosti.

U opakované stiznosti, kde nebyly zjistény nové skutecnosti, bude Stézovatel
informovan, ze shodna stiznost byla jiz feSena a nebude opétovné prosetrovana, a
dalsi podani ve stejné zalezitosti budou zakladana jiz bez vyrozuméni.

Na zakladé prosetfeni stiznosti vyhodnoti pracovnik povéreny fesenim stiznosti, zda se
jedna o stiznost opravnénou, neopravnénou nebo o opravnénosti stiznosti nebylo
mozné rozhodnout a provede zapis do Pfilohy ¢. 4 - ZAZNAM O VYHODNOCEN|
ST{ZNOSTI.

U opravnéné stiznosti je StéZovateli sdélena omluva, zplsob a termin provedeni
napravy dle Pilohy 5 - VYROZUMENI O PROJEDNANI STIZNOSTI, které je Stézovateli
predano:

a) osobné: prevzeti VYROZUMENI musi StéZovatel podepsat. Neni-li se schopen
podepsat, musi byt u osobniho pfedavani VYROZUMENI pfitomny dalsi
pracovnik jako svédek, ktery svym podpisem potvrdi predani Stézovateli.
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b) postou doporuéené&: vypracované VYROZUMENI pfedd k odeslani
pracovnikovi povéfenému odesilanim posty,

c) elektronicky (datova schranka, e-mail - odeslanou zpravu vytiskne a zalozi do
spisu ke stiznosti).

O vyfrizeni podnétu nemusi byt podavajici informovan, avsak podnéty plynouci ze
setkani s klienty nebo pracovniky se projednavaji na téchto spoleénych sezenich a jsou
vyuzivany ke zlepsovani kvality socialni sluzby.

12 RESENI STiZNOSTi A PODNETU U KLIENTU VYZADU3JICiCH PODPORU

Kazdy pracovnik je povinen podle potfeby poskytovat klientdm podporu pfi podani
nebo feSeni stiznosti.

Jedna-li se o klienta s potizemi v komunikaci, vynalozi pracovnik maximalni Usili,
aby klient podstaté sdéleni porozumél, pouzije metody alternativni komunikace,
zjednodusi svlj zpUsob vyjadfovani, pouZije vhodné pomucky nebo pfizve vhodné
osoby, tlumocnika apod. Do zapisu se zaznamenavaji konkrétni vyroky stézovatele.

13 NESPOKOJENOST S RESENIM STiZNOSTI

Neni-li StéZovatel spokojen s feSenim stiznosti, miZe podat podnét na prosetieni
postupu vedeni spole¢nosti AHC nebo na mista uvedena v tabulce.

Podéava-li Sté&Zovatel podnét na MPSV, podd ho ve Ihité 60 dnl ode dne doruceni
informace o zpUsobu jeji vyfizeni stiznosti nebo od uplynuti stanovené |hity k
prodetfeni stiznosti. V Zadosti StéZovatel uvede dlvod, pro¢ zadda o provéfeni vyfizeni
stiznosti.

Spole¢nost, Urad adresa email telefon
AHC, ass. Budé&jovicka

regionalni  feditel  Mgr. | 778/3, Praha 4, | adam.synek@ahc.cz 601126 905
Adam Synek MBA, 140 O0.

regionalni feditel Ing. Jana

jana.hranacova@ahc.cz

feditel divize |GZkovych

Macejovsky, macejovsky@ambeat.cz

Hranacova 602 442 350

zarizeni, Ing.Jan 602 379 568
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socialnich véci,

Pravu 1, Praha

Generalni feditel Ing. Libor 724 063 733
Taborsky, MBA, rek m .
Ministerstvo prace a | Na Poficnim | posta@mpsv.gov.cz + 420950191111

Uradu

1760/18, 301 00
Plzen

Odbor socialnich sluzeb a | 21128 01
socialni prace
Zdravotni odbor Skroupova posta@plzensky-kraj.cz +420 377195 111
Plzeriského Uradu 1760/18, 301 00
Plzen
Socialni odbor Plzefiského | Skroupova posta@plzensky-kraj.cz +420 377195 164

Kancelar
ochrance prav

verejného

Udolni 658/39,
Brno - meésto,
602 00

podatelna@ochrance.cz

+420 542 542 88
8

Cesky helsinsky vybor

Stefanikova 21,
150 00 Praha 5

257 221141

info@helcom.cz

14 NAHLIZENi DO DOKUMENTACE KE STIiZNOSTI

Na pisemnou

7zaddost StéZovatele bude StéZovateli

dokumentace vedené o stiznosti a pofizovat z ni kopie nebo vypisy.

umoznéno nahlizet do

Umoznéni nahlizeni do dokumentace provadi feditel nebo socidlni pracovnice Liskova
Lucie, Dis. O nahlédnuti do dokumentace vedené stiznosti provede zdznam
odpoveédny pracovnik dle pravidel smérnice P028 Dokumentace v socialnich sluzbach.

15 ZAVERECNA USTANOVENI

Tato smérnice plné nahrazuje predchozi pravidla pro podavani stiznosti a podnét
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