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¢l.1

Uvodni ustanoveni

Centrum SSN md pisemné zpracovana pravidla pro podévéni a vyfizovani stiznosti, kterd slouzi
k informovanosti uZivateld socialnich sluZeb, aby se orientovali, jakou formou, kde a pFipadné u koho si
mohou stéZovat, jakym zplsobem bude vyfizovéni probihat a kdo je oprévnén Géastnit se vyfizovani.

StiZnost je pisemné nebo Ustni poddni v individudlnim & kolektivhim zajmu, v némi stéovatel vyjadfuje
nespokojenost s kvalitou nebo zplsobem, jakym jsou sluzby poskytovény. Centrum SSN md za timto Gcelem
vypracovanou vnitfni smérnici €. 12/2024, ktera je zavazna jak pro klienty, tak pro zaméstnance. Pracovnici
byli seznameni se zn&nim smérnice, tudiZ jim je zfejmé, kdo je povéren pfijimanim, evidenci a vyfizovdnim
stiZznosti.

Cl. 2

Pravidla pro podavani stiznosti na kvalitu poskytované sluzby

Stiznost v Centru SSN je podavana pisemné k rukam Feditelky organizace a to poStou, nebo osobné
v kanceldfi organizace ¢i Ustné. Stiznost maze byt podéna kdykoliv a je zajist&na davérnost pro stéZovatele i
pracovniky. Stiznost mize byt také podana do schranky davéry umisténé v pfizemni hale budovy B. Tato
schranka je véem dostupna a je vybavena papirem a tuzkou. Vybiréna bude koordindtorkou pedovatelské
sluzby/vedouci pe¢ovatelek a vedouci provozné technického dseku jednou tydné vidy v pondéli.

Stiznosti budou Fe$eny spolecné s Feditelkou organizace. Sti¥nost mbZe byt poddna i anonymné,
zprostiedkované jinou osobou, & rodinnym pfisiu$nikem. PF¥i anonymnim poddni ma klient moZnost zvolit
osobu, kterd mé byt néasledné o Fefeni situace vyrozuména. Néméty, stiznosti a pfipominky mohou do
schranky dlvéry podavat i rodinny pfislu$nici. Podani stiznosti neni divodem pro ukonéeni sluzby ani
k diskriminujicimu jedndni ze strany organizace.

Cl.3
Evidence stiZznosti
Veskeré stiznosti jsou zapisovany do knihy Evidence stiZnosti, a to pod pofadovym Cislem a datem doruceni.

StiZnosti jsou zakladény do slozky stiznosti véetng nasledujici korespondence mezi za¥izenim a st&Zovatelem,
pfipadné korespondenci objasfiujici priib&h prosetfovani sti¥nosti a jeji vyreseni.
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Cl. 4

,

Reseni stiznosti

Pravidla pro Fedeni stiznosti:

* StiZznost musi byt vyfedena v co nejkrat3i Ih(té bez zbyteénych pritahi, pokud je to mozné, nejdéle
vSak do 28 dn.

* NaZadost stéZovatele bude zachovana mlcenlivost o jeho totoZnosti a respektovana lidské prava
stéZovatele.

* O vysledku prosetfeni stiznosti musi byt stéZovatel vyrozumén pisemné a to zplsobem, ktery mu je
srozumitelny. Je-li to nutné, je vysledek objasnén pfi osobnim rozhovoru.

® Projednavéni stiZnosti se mohou zGcastnit, je-li to pro prosetfen sti¥nosti vhodné, i dal3i pracovnici
Jejichz se stiznost tyka nebo mohou prispét k jejimu vyFeseni daléi nezdvislé osoby.

* Vpfipadé, 7e nejste s vyfizenim stiznosti spokojeni, miZete se naddle obratit na:

1) Ministerstvo préce a socialnich véci — inspekce socidlnich sluzeb, inspekce@mpsv.cz;
2) Ufad méstské &asti Praha Nebusice, tel: 220 961 439, Ing. Viktor Komarek — starosta;
3) Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 21,150 00, Praha 5, tel: 257 221 142.

Eva Capkovd

feditelka Centra SSN




