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Stiznosti jsou v Domové se zvlastnim reZimem Centrin dilezitym poselstvim o spokojenosti
s poskytovanou sluzbou a o tom, zda sluZzba odpovidé potiebam uzivateli.

Jde o podnét pro zlepSeni kvality sluzby. Soucasné jde o néstroj kontroly uzivatele nad sluzbou,
ktera mu je poskytovana. StiZznost je obranou proti neopravnénému zasahu do prav a chranénych
zajmu uZivatele.

StiZznosti provéifuje a vyfizuje socidlni pracovnice ve spolupraci s vedoucimi pracovniky daného
useku, kterého se stiznost tyka, piipadné feditelka a jednatelka organizace. Pokud je stiznost
smefovana na osobu feditelky, nutno ji adresovat na nize uvedenou adresu Krajského uradu

StredocCeského kraje, ktery vydal registraci poskytovatele soc. sluzeb.

Kazdé podéni vSak nemusi byt nutné chapano jako stiznost. Z praktickych dvodd pro
vyhodnoceni a vyfizovani jednotlivych podéani rozliSujeme tyto tii druhy:
e Podnét: je takové podani, které obsahuje navrh na zménu pribéhu poskytovani sluzby,
ktera ma vést ke zvySeni kvality sluzby, jako jsou napt. drobnd vylepSeni a zpestiteni
e Pripominka: je takové podani, které miiZzeme chapat jako kritiku drobnych nedostatki,
vysloveni dil¢i nespokojenosti, navrh na zménu a jiné. Z podani je pfitom jasné patrné,

ze uzivatel netrva na informaci, jak s jeho podanim bylo naloZeno.




e Stiznost: je podani, které obsahuje nespokojenost s kvalitou nebo zpiisobem
poskytovani sluzby a je zcela zietelné, ze se autor tohoto podani domahé zjednani

napravy

Kdo miize stiznost podat:
Na poskytovani socialnich sluZeb miiZze podat stiZnosti:
a) Osoba, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba
b) Zakonny zastupce, opatrovnik nebo podptirce osoby, které je nebo byla poskytovana
socidlni sluzba
c) Osoba blizka, nemuze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socialni sluzba
poskytovana, s ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, Ze zemiela
d) Osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba
e) Clen domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovéana socialni sluzba, opravnény
k zastupovani této osoby podle ob¢anského zakoniku

f) Zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb

Jak podat stiZnost:

Stiznost se podéava poskytovateli socialnich sluzeb, proti kterému sméftuje, a to ve lhiité 1 roku
ode dne, kdy nastala skute¢nost, ktera je pfedmétem stiznosti. Podani stiZznosti nesmi byt
stéZovateli, nebo osobé&, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, jiz se stiznost tyka,
a kterd neni zaroven stéZovatelem, na ujmu.

Stiznost mlZe uZivatel podat prostfednictvim kteréhokoli zaméstnance organizace.

a) Stiznost ustni
V ptipad¢ tstniho podani stiznosti jsou zaznamendvany pisemné¢ tak, aby odpovidaly tomu, co
jimi chtél stéZzovatel fici. Zaznamenané stiznosti obsahuji konkrétni vyroky stézovatele, ne

interpretaci personalu.

Uzivatelé mohou své naméty a pfipominky podavat na schizi Vyboru obyvatel, ktery je
piedklada socidlnim pracovnicim k zaevidovani a vytizeni.

Ustni stiznost bude zapsana do ,,Knihy stiznosti“. Uzivatelé se mohou obracet na kteréhokoliv

zamestnance. O kazdé ustni stiznosti je proveden pisemny zapis, ktery je evidovan u socialni

pracovnice. Reditelka a jednatelka jsou informovany na poradé€ o kazdé stiznosti a jejim feSeni.



b) StiZnost pisemna
UZivatel muZe svou pisemnou stiZnost podat:

e Schranka duvéry:

Stiznosti 1ze podavat prostfednictvim ,,Schranky divéry* umisténé u jidelny a na kazdém patie
u vytahu. Schranky jsou kontrolovany 1x tydné€, obvykle v patek. Ve vétsing ptipadii schranku
kontroluje a vybira socidlni pracovnice za ucasti dal§iho pracovnika organizace. Vybéry
schranek se eviduji do seSitu — Zaznamy o evidenci vybirdni schranky duvéry.

Stiznost mize byt napsana téz anonymné. I v tomto piipad¢ se ji budeme zabyvat. Vysledek
feSeni anonymni stiznosti je ve srozumitelné pisemné forme vyvéSen na nasténce, kde byla
stiznost podana, pfipadné€ na recepci a je vyvéSena po dobu jednoho tydne.

Daéle je mozné stiznosti podavat prostfednictvim putovnich schranek davéry. Na kazdé patro
pfipada jedna putovni schranka, kterd se v urcitych dnech v mésici premistuje do urcitych
pokoji. Tento postup zajistuji pracovnici piimé péce. Rozpis putovni schranky duvéry je
ptilohou a je vyvésen na nasténkach kazdého patra.

Pokud bude stiznost podepsana, kompetentni zameéstnanec (socialni pracovnik, vedouci
pracovnik, feditelka) bude o vysledku jejiho posouzeni informovat piimo stézovatele. Socialni

pracovnice provede zépis a ulozi ho.

e Elektronicky

Elektronicky podané stiZnosti 1ze zasilat na adresy socidlnich pracovnice jednotlivych

pobocek nebo piimo pani feditelce.

e Pisemné jako poStovni zasilku

Adresovano vedeni spolec¢nosti, kompetentnimu zaméstnanci.

Anonymni stiznost nebude akceptovana.

Povinnosti poskytovatele socialnich sluzeb:

a) Vyfidit stiznost do 30 dnii ode dne, kdy byla dorucena. Tuto lhiitu mize poskytovatel
socialnich sluzeb v odiivodnénych piipadech prodlouzit o dalSich 30 dnd.
O prodlouzeni lhity a diivodech jejiho prodlouzeni je povinen informovat stéZovatele.

b) Pisemné informovat stézovatele o zpuisobu vyfizeni stiznosti

C) Vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a zptsobu jejich vyfizeni

d) Umoznit stézovateli nahlizet do dokumentace, kterou vede o stiznosti a pofizovat z ni
kopie nebo vypisy.

Vsechny stiznosti jsou vyfizovany pisemn¢, vyfizeni stiznosti je predano stézovateli.
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Lhita pro vyfizeni stiznosti je 30 dni. Pokud dojde k piekroceni dané¢ho casového limitu,
socialni pracovnice uvédomi stézovatele o divodu, pro¢ tomu tak je.

Vsechny stiznosti jsou evidovany u socialni pracovnice. Reditelka pravidelné kontroluje
vyfizovani stiznosti.

Stiznosti nikdy nevyfizuje pracovnik, proti kterému stiznost sméiuje nebo jeho podiizeny.

Pti proSetfovani stiznosti se vychazi z jejiho obsahu, bez zietele na to, kdo ji podal
a proti komu sméfuje.

Stézovateli nevzniké pravni narok, aby na zdklad¢ jeho stiznosti byly provedeny urcité ukony,

1 kdyzZ se jich doméh4, nebo aby stiznost byla provéfovana jim stanovenym zplisobem.

StiZnosti zaméstnanci

Zameéstnanci si mohou stéZovat — jak na uzivatele, tak na jiného zaméstnance apod. Stiznost je
vytizena pisemné do 30 dnli od podani. Vyrozuméni je predano stézovateli.

Pokud se tyka stiznost trestné &innosti uZivatele, preda vedeni domova ptipad policii CR.
StiZznost na jiného zaméstnance — mizZe byt podana Gstné 1 pisemnég. Stiznost vzdy vyfizuje
zaméstnanec nadfizeny tomu, proti némuz stiznost smétfuje. Stiznost se predava vedeni

organizace.

Nesouhlas s vyFizenim stiZnosti

Nesouhlasi-li sté¢Zovatel s vyfizenim stiZnosti, nebo nebyla-li stiznost vyfizena ve stanovené
lhité, miize ve 1hité 60 dnli ode dne doruceni informace o zpiisobu jejiho vyfizeni nebo od
uplynuti stanovené lhiity pozadat ministerstvo (MPSV) o provéfeni vytizeni této stiznosti.

V zadosti stézovatel uvede ditvod, pro¢ zada o provéteni vytizeni stiznosti.

Ministerstvo na zZadost stéZovatele vyfizeni stiznosti provefi.

Poskytovatel socidlnich sluzeb je povinen poskytnout ministerstvu soucinnost pfi provéieni
vyftizeni stiznosti. Ministerstvo zadost o provéfeni vyfizeni stiznosti odlozi, jestlize je zjevné
neopodstatnéna, jde o stiznost ve véci, kterd jiz byla ministerstvem provéfena, nebo
o opakovanou zadost, kterd neobsahuje nové skutecnosti. Tuto informaci ministerstvo sdéli
pisemné stéZovateli.

Adresa MPSV CR, Inspekce kvality v socialnich sluzbéach:
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Na pofi¢nim pravu 1, Praha 2, 128 01



Pokud stézovatel nebyl spokojen s postojem organizace pii feSeni jeho stiznosti, mize se obratit

na nezavislé organy. Kontaktni tidaje jsou uvedeny v tabulce nize.

Kontakty na nezavislé organy a instituce:

Nézev orgénu vytizujici
stiznost

Adresa

Kontakt

Ztizovatel organizace

Centrin CZ s.r.o0.
Poskytovatel socialnich sluzeb

Jednatelka spolecnosti

Mgr. Be. Helena Franclova, DiS.
Mobil: 724 372 111

Email:
helena.franclova@centrin.cz

Reditelka spole&nosti

Helena Bednarova

Mobil: 724 372 112

Email:
helena.bednarova@centrin.cz

Socialni oddéleni

Domov se zvlastnim reZimem
Unhost

Bc. Pavlina Rubinova
Mobil: 725 928 495

UNHOST Tyr$ovo namésti 211, Unhost, | Email:

PSC: 273 51 pavlina.rubinova@centrin.cz
ZRUC NAD Domov pro seniory Zru¢ nad | Ing. Petra Najbertova
SAZAVOU Sazavou Mobil: 724 372 114

Nameésti Miru 597, Zru¢ nad Email:

Sazavou, PSC: 285 22 petra.najbertova@centrin.cz
PRAHA - LIBOC Domov pro seniory Praha Bc. Klara Bartkova

Libocka 271/1, Praha 6 - Mobil: 725 346 291

Liboc, PSC: 162 00 Email: klara.bartkova@centrin.cz
Krajsky trad Krajsky arad Tel.: +420 257 280 111

Stfedoceského kraje

Zborovska 11
150 21 Praha 5

Email: podatelna@kr-s.cz

Magistrat hlavniho
mésta Prahy

Marianské nam. 2/2,
Praha 1, 110 01

informacni linka 12 444
posta@praha.eu

Ministerstvo prace a
socialnich véci

MPSV CR
Na Pofti¢nim pravu 1/376
128 01 Praha 2

Tel.: +420 221 921 111
posta@mpsv.cz

Vetejny ochrance prav

Vetejna ochrankyné prav
Udolni 39
Brno, 602 00

JUDr. Stanislav Kiecek
vefejny ochrance prav
Informacni linka

Tel: 542 542 888
podatelna@ochrance.cz
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Evidence stiznosti je vedena v Kknize stiznosti a obsahuje tyto udaje:

Poradové c¢islo podani stiznosti

Datum pfijeti stiznosti

Jméno, pfijmeni a adresa stézovatele (nejedna-li se o anonymni stiznost)
Zpusob podani stiznosti (telefonicky, osobné ustné, pisemné apod.)
Stru¢ny obsah stiznosti

Vysledek Setieni veetné vyjadieni o opravnénosti stiznosti

Ptijata opatieni v pfipad¢ opravnéné stiznosti

Datum vyfizeni stiznosti

Jméno a pfijmeni pracovnika, ktery stiznost vytidil

Ptilohu knihy stiznosti tvofi slozka obsahujici zapisy o podanych a vyfizenych stiznostech

a zapisy o vybirani schranky duveéry.



