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PRAVIDLA PRO PODAVANI A VYRIZOVANI STiZNOSTI

l.
Uéel dokumentu

Tento vnitfni pfedpis upravuje pravidla pro podavani, pfijimani, evidenci, vyfizovani
a archivaci stiznosti v Dennim stacionafi Senior inn z.s. Je zpracovan v souladu se

v

zakonem ¢&. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, a Standardy kvality socialnich

sluzeb.

Cilem dokumentu je zaijistit ochranu prav klientl, podporovat otevienou komunikaci
mezi klienty a poskytovatelem socialni sluzby a vyuzivat stiznosti jako podnét ke
zvysovani kvality poskytovanych sluzeb.
Podani stiznosti nesmi byt klientovi ani jeho zastupci Zadnym zplsobem na ujmu.

Il
Vymezeni stiznosti

Stiznost je vyjadfena nespokojenost vyzadujici slozitéjsi feSeni nez okamzitou reakci.
Jedna se o podani, v némz je stézovano zejména na:

e kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni sluzby,
e jednani zaméstnancu,

e porusovani prav klienta,
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e podminky poskytovani sluzby,
e oOrganizaci a provoz zafizeni.

Stiznost je organizaci vnimana jako podnét pro zlepSeni kvality poskytované sluzby.

M.
Kdo miize podat stiznost

Stiznost mize podat:

e klient sluzby,

e zajemce o sluzbu,

e rodinny pfislusnik,

e opatrovnik,

e zmocnény zastupce,

e podpurce,

e oSetfujici 1ékafr,

e jina osoba jednajici v zajmu klienta.

Stiznost Ize podat také anonymné.

IV.
Zpusoby podani stiznosti

Stiznost Ize podat:

e ustné kterémukoli pracovnikovi,

e pisemné osobnim predanim,

e postou,

e telefonicky,

e elektronickou postou,

e prostfednictvim zastupce,

e anonymné prostrednictvim schranky duvéry.

V prostorach Denniho stacionarfe je u vstupnich dvefi umisténa schranka duvéry.
Schranka slouzi k podavani stiznosti, podnétl a pfipominek, a to i anonymné.

Schranku duvéry vybira vedouci sluzby nebo ji povéfeny pracovnik jedenkrat tydné,
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vzdy v patek. O obsahu schranky je proveden zaznam do Evidence stiznosti
a podnétu.

Pracovnici jsou povinni klientdm poskytnout potfebnou podporu pfi podavani stiznosti,
pokud o ni pozadaiji.

Informace o zpusobu podavani stiznosti jsou dostupné v prostorach zafizeni, na
webovych strankach organizace a u vedouci sluzby.

V.
Odpovédné osoby

Vedouci sluzby

Vedouci sluzby:
e pfijima a eviduje stiznosti,
e potvrzuje pfijeti stiznosti,
e zajiStuje jeji prosetreni,
e vede Evidenci stiznosti,
e navrhuje napravna opatfeni,
e informuje stézovatele o vysledku Setreni,
e pravidelné vyhodnocuje stiznosti.

Zaméstnanci denniho stacionare
Zaméstnanci:
e pfijimaji ustni stiznosti,
e poskytuji klientim informace o moznostech podani stiznosti,

e spolupracuiji pfi Setfeni stiznosti,
e realizuji ulozena napravna opatieni.

Predseda spolku

Pfedseda spolku rozhoduje o stiznostech sméfujicich proti vedouci sluzby nebo o
stiznostech, s jejichZ vyfizenim neni stézovatel spokojen.
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VL.
Evidence stiznosti

Kazda stiznost je evidovana v Evidenci stiznosti.

Evidence obsahuje zejména:
e poradové Cislo stiznosti,
e datum pfijeti,
e zplsob podani,
e jméno stéZovatele (pokud je znamé),
e obsah stiznosti,
e o0sobu odpovédnou za vyfizeni,
e vysledek Setfeni,
e datum vyfizeni,
e pfijata opatieni.
Anonymni stiznosti jsou evidovany a Setfeny stejnym zptsobem jako ostatni stiznosti,
pokud obsahuji dostatek informaci.

VII.
Vyfizovani stiznosti
Stiznosti vyfizuje vedouci sluzby nebo ji povéfena osoba.
Je-li stiznost podana na vedouci sluzby, vyfizuje ji pfedseda spolku.

Pfi Setfeni jsou zjiStovany vSechny relevantni skute¢nosti a jsou vyslechnuty osoby,
kterych se stiznost tyka.

VIIL.
Lhuta pro vyfizeni
Stiznost je vyfizena bez zbyteéného odkladu, nejpozdéji do 30 kalendarnich dnl ode
dne jejiho pfijeti.

Nelze-li stiznost vyfidit v této Ih(té, je stézovatel informovan o dlvodu prodlouzeni
a o novém terminu vyfizeni.
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IX.
Vysledek vyfizeni stiznosti

Vyfizeni stiznosti obsahuje:
e shrnuti obsahu stiznosti,
e ZjiSténé skutecCnosti,
e stanovisko poskytovatele,
e pfipadna napravna opatfeni,
e informaci o moznosti obratit se na dalSi instituce.

Vysledek je sdélen stéZovateli stejnou formou, jakou byla stiZnost podana, pokud
nepozada o jiny zpUsob.

X.
Ochrana stézovatele

Podani stiznosti nesmi byt divodem ke zhorSeni kvality poskytované sluzby, omezeni
prav klienta ani k ukonceni poskytovani sluzby.

Veskeré informace jsou zpracovavany v souladu s pravidly ochrany osobnich udaju

a povinnosti mi¢enlivosti.

XI.
Dulezité kontakty
Poskytovatel sluzby

Senior inn z.s.
Adresa: nam. Prezidenta Masaryka 106 148 00 Praha 4 — Kunratice

IC: 05975280
ID datové schranky: nv3gnwv
Telefon: +420 605 000 715

E-mail: hrubesova@seniorinn.cz; stacionar@seniorinn.cz

Web: www.stacionar-praha4.cz
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Vedouci sluzby
Bc. Jitka HrubeSova, MBA

Tel.: +420 605 000 715

E-mail: hrubesova@seniorinn.cz

Predseda spolku
Mgr. Martin Navratil

E-mail: navratil@seniorinn.cz

Magistrat hlavniho mésta Prahy

Odbor socialnich véci

Marianské namésti 2/2, 110 01 Praha 1

Ministerstvo prédce a socialnich véci CR
Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 01 Praha 2

Tel.: +420 950 191 111

Cesky helsinsky vybor
Stefanikova 21, 150 00 Praha 5

Tel.: +420 257 221 142

Senior telefon Zivot 90

Bezplatna linka: 800 157 157 (nepretrzity provoz)
Verejny ochrance prav

Udolni 39, 602 00 Brno

Tel.: +420 542 542 888

E-mail: podatelna@ochrance.cz
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XIL.
Archivace a vyvhodnocovani

Dokumentace ke stiznostem je uchovavana v souladu se spisovym a skartacnim
fadem organizace.

Stiznosti jsou minimalné jedenkrat rocné vyhodnocovany vedenim organizace
za ucelem zvySovani kvality poskytovanych sluzeb.

XIIl.
Zavérecna ustanoveni

S timto dokumentem jsou seznamovani vSichni zaméstnanci, klienti a zajemci
o sluzbu.

Dokument je k dispozici v prostorach Denniho stacionafe, u vedouci sluzby a na
webovych strankach organizace.

Tento pfedpis nabyva ucinnosti dnem schvaleni statutarnim organem organizace.

XIV.
Prilohy

Priloha ¢.1 Formular stiznosti

Priloha ¢.2 Tabulka seznameni se s vnitfni smérnici

Schvaleno den 31.08.2026

Schvalil: pfedseda spolku Mgr. Martin Navratil

Mgr. Martin Navratil
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Priloha ¢. 1

FORMULAR STIiZNOSTI

DENNI STACIONAR SENIOR INN z.s.
DE=Y (0] 0 o oo F-1 o1 S5 PP
[ Stiznost podava klient
1 Rodinny pfislusnik
1 Opatrovnik / zastupce
[JJina osoba
Jmeéno a prfijmeni (NEPOVINNE): ...cvuiieiieeiiieeiiieeeeeereee e,
Telefon / e-mail (NEPOVINNE): ..eueveenieneeieiieee et eveeeeeenes

Obsah stiznosti (lze pfilozit na samostatném papife):

....................................................................................................

Ceho se stiznost tyka:

I Kvality sluzby

O Chovani pracovnikt

[ Organizace sluzby

[ PoruSovani prav klienta
OJiné

Jaké feSeni navrhujete (lze pfilozit na samostatném papife):

....................................................................................................

Podpis (NEPOVINNY): ceeueieeeeeie et e e eeeee e

Pocet prilozenych listl: ......cceeeeeeeeeeieniiiieeieereeeeeee,
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ZAZNAM POSKYTOVATELE
EvidenCni Cislo: coouueeeieiiiiiiiiiei e,
Datum Prijetis coeeeeeeee s
PHIAL: e

Datum VYFIZENI: .ueeeeeieeeee et

Vysledek Setfeni (lze pfilozit na samostatném papire):

Podpis odpovedné 0SObY: ...cuuiveiiiiiiiiiiiiieeeec e

Pocet pfilozenych LiStl: .....oovvvveeeeieiiiiieeeeeeeeee e
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Priloha ¢.2
Seznameni se s vnitinim predpisem
datum Jjmeéno a pfijmeni podpis
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