Podavani stiznosti a podnétu
(zjednoduseny postup)

Co je stiznost a podnét

Stiznost je nespokojenost, pfi které muze dochazet k poSkozovani naroku klientd tykajicich
se sluzby.

Podnét je sdéleni, pfi kterém nedochazi k poSkozovani naroku klientll. MUzZe to byt napfiklad navrh
na zlepSeni sluzby.

Podani a prijeti stiznosti podnétu

Stiznost nebo podnét muize podat jakakoli osoba. Stiznost mize byt podana pisemné, Ustné,
s uvedenim jména nebo anonymné, osobné nebo pomoci zastupce.

Stiznost mize stéZovatel:

e podat socialnimu pracovnikovi nebo fediteli,
¢ vhodit do schranky stiznosti a podnétd, které jsou na kazdém patre,
e zaslat na adresu:

Sanco-PB s. r. 0., Rozmitalska 168, 261 01 Pfibram
emalil petra.cermakova@ahc.cz

Projednani a vyrizeni stiznosti a podnétu

Podani stiznosti nesmi zplsobit ohroZzeni nebo posSkozeni prav &i zajmi osobé, ktera stiznost
podala.

Stiznosti je opravnény fesit feditel. Je-li stiznost smé&rovana proti Fediteli, pfeda ji k projednani
regionalnimu fediteli.

Je-li to potfebné, projedna se stiznost se stéZovatelem a osobami, proti kterym stiZnost sméfuje,
osobné.

Zavérem feSeni stiznosti mize byt sdéleni, ze je stiznost opravnéna, neopravnéna nebo nebylo
mozné rozhodnout o opravnénosti.

O vyfizeni stiznosti obdrzi stézovatel pisemnou odpovéd. Je-li stiznost opravnéna, je stézovateli
sdélena omluva a zpusob provedeni napravy.
Odpovéd na stiznost mize byt stézovateli pfedana osobné proti podpisu. Neni-li schopen
se podepsat, podepiSe prevzeti svédek. Dale mize byt odpovéd zaslana na dodejku do vlastnich
rukou. Odpovéd na anonymni stiznost bude vyvéSena na informaéni tabuli v zafizeni tak, aby byla
dostupna klientdm, pracovnikdm i navstévam.

O feSeni podnétu se obvykle nezasila odpovéd. Podnét je mozné projednat na spolecnych
setkanich s klienty nebo na poradach se zaméstnanci.

Stiznost musi byt vyfizena do 30 dnl od zaevidovani stiznosti. V pfipadé prodlouzeni lhaty
k vyfizeni musi byt stéZovatel pisemné informovan o divodech.




Opakovana stiznost

Pokud poda stézovatel opakovanou stiznost se stejnymi informacemi, bude mu sdéleno,
ze se takova stiznost neprojedna a bude bez odpovédi.

Klient, ktery potrebuje pomoc se stiznosti

Klient, ktery se nemuze pohybovat, ma narok na pomoc socialniho pracovnika (napfiklad napsat
stiznost, odnést stiznost k FeSeni). Ma-li klient potize v komunikaci, vynalozi socialni pracovnik
maximalni usili, aby klientovi porozumél. Klient ma narok na pfipadného tlumocnika, ktery musi byt
nezaujatou osobou.

Nespokojenost s reSenim stiznosti

Neni-li stéZzovatel spokojen s FeSenim stiznosti, mize podat podnét na proSetfeni postupu v tomto

poradi:

1. regionalni feditel Ludmila Derner, email: ludmila.derner@ahc.cz, telefon: +420 720 025 405,
adresa: Budégjovicka 778/3, Praha 4, 140 00

2. generalni feditel lvana Majerechova, Budéjovicka 778/3, Praha 4, telefon +420 602 364 747,

email: majerechova@ambeat.cz.

Neni-li stéZovatel spokojen i nadale, mize se obratit na tato mista:

1. Ministerstvo prace a socialnich véci, Odbor socialnich sluzeb a socialni prace, Na pofi¢nim
pravu 1, 128 01 Praha 2, tel. +420 221 921 111, e-mail: posta@mpsv.cz,

2. KancelaF vefejného ochrance prav, Udolni 658/39, 602 00 Brno, tel.: +420 542 542 111,
email: podatelna@ochrance.cz.




