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1. Pravidla pro podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti na kvalitu nebo
zpusob poskytovani Sluzby

Neodmyslitelnou soucasti ochrany prav klientl je pravo pfipominkovat poskytované
sluzby, stéZovat si, nejsou-li s poskytovanim sluzeb spokojeni. Pfipominky jsou
chapany jako podnét ke zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb. Tisnova péce Andél
strazny, z. 0. chape stiznosti jako dulezity zdroj informaci o spokojenosti s
poskytovanou sluzbou, zvlasté pak, zda sluzba odpovida potfebam klientu. Stiznosti,
pozadavky, problémy a pfipominky na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialnich
sluzeb tisfové péce mize sdélit i kterykoliv zaméstnanec. Pfi feSeni takové stiznosti
se postupuje stejné, jako by ji pfednesl kterykoliv klient.

Podnéty jsou navrhy na zlepSeni existujiciho stavu ¢&i navrhy na feSeni urcité
problematiky v oblasti pusobnosti tisfiové péce

Oznameni jsou podani upozoriujici na negativni jevy v oblastech tykajicich se
pusobnosti tisfiové péce.

Stiznosti se rozumi podani, kterym se fyzické nebo pravnické osoby domahaiji
ochrany svych poruSovanych ¢&i ohrozovanych prav opravnénych zajmd nebo
poukazuji na jiné nedostatky.

Pfi vyfizovani stiznosti se postupuje v souladu se zakonem €. 89/2012 Sb., obCansky
zakonik, ve znéni pozdéjSich predpisu.

Nakladani s osobnimi Udaji stéZovatell i dalSich osob, kterych se stiznost tyka,
upravuje zakon €. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich udaju, v platném znéni.

Oznameni a podnéty ze strany klientu ¢i zaméstnancu jsou feSeny ustni formou a jsou
brany jako podklady ke zlepSeni kvality poskytovanych sluZzeb a chodu organizace.

2. Formy stiznosti a pravidla pro jejich podavani

Stiznost mlze stéZovatel podat v kterykoliv pracovni den v dobé od 8:00 hodin do
16:00 hodin, a to socialnim pracovnikiim ¢i zaméstnancim uvedenym nize €i kazdy
den 24 hodin, sedm dni v tydnu na pult tisfiové péce. Stiznost muze stézovatel podat
ustné, telefonicky, €i pisemné emailem ¢i béZnou postou, se jménem stéZovatele nebo
anonymné. VSechny stiznosti jsou vyfizovany pisemné a jsou evidovany.

Evidencni listy jsou s Ciselnou Fadou uloZeny u vedouci tisfové péce. Zapis stiznosti
musi obsahovat: datum podani stiznosti, pfedmét stiznosti, kdo stiznost pfijal a zapsal,
kontakt pro pfipadnou odpovéd, opatfeni, ktera tishova péce ucinila za pfitomnosti
klienta, evidencni Cislo stiznosti, stru¢ny zaznam o vyfizeni stiznosti, datum a podpis
vedouci tisnove péce.
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S anonymni stiznosti je zachazeno jako s neanonymni stiznosti a jeji zapis je
k nahlédnuti kazdému klientovi u vedouci tisnové péce.
Stiznost musi byt proSetfena s maximalni rychlosti bez zbyte€nych pratah(, nejdéle
do 30 kalendarnich dnu. V pfipadé, Zze skute¢na lhata prekroCi dany termin, pfijemce
stiznosti uvédomi podavatele o této skute¢nosti a dlivodech pisemné.

Pokud je stiznost smérovana proti konkrétni osobé&, postupuje se tak, aby byla
chranéna sludnost, distojnost, presumpce neviny a opravnéné zajmy této osoby.

Pri feSeni stiznosti je vzdy jednano se vSemi osobami, kterych se stiznost tyka a je
vzdy dana moznost vyjadfit se vSem zucCastnénym stranam. Zarucuje se respektovani
soukromi a lidskych prav. Vzdy se zachova mi€enlivost o totoznosti stéZovatele.

Kazdy stézovatel si mize svobodné zvolit svého nezavislého zastupce (muze to byt i
soused, zaméstnanec, pfibuzny), ktery ho bude pfi vyfizovani stiznosti zastupovat
nebo doprovazet; rovnéz tak muze mit v pfipadé potfeby tlumocnika.

U klientt, kde je jmenovan soudem opatrovnik, zakonny zastupce, podava stiznost
klient i jeho opatrovnik nebo zakonny zastupce.

Klienti jsou o pravidlech pro podavani stiznosti informovani v Pravidlech pro podavani,
evidenci a vyfizovani stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani tisfiové péce.

3. Komu Ize podat stiznost

e Reditelce Martiné Hebelkové
» E-mail: hebelkova@andelstrazny.eu
= Tel.: +420 731 411 688
¢ Vedouci tisnové péce Lucii Sieberové
» E-mail: vedouci@andelstrazny.eu
= Tel: +420 603 563 060
¢ Vedouci socialnich pracovnic Mgr. Monice Heczkové
» E-mail: projektpha@andelstrazny.eu
= Tel.: +420 773 744 953
Neni-li stéZzovatel spokojen s vyfizenim stiznosti, mize pozadat o prfezkoumani
vyfizeni stiznosti:
¢ Krajsky urad
¢ Ministerstvo prace a socialnich véci — Inspekce socialnich sluzeb, Na Pofiénim
pravu 1/376, 128 01 Praha 2 (email: posta@mpsv.cz, telefon +420 221 921 111).
e Kancelaf vefejného ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno (email:
podatelna@ochrance.cz, telefon +420 542 542 888).
e Cesky helsinsky vybor, z. s., Stefanikova 21,150 00 Praha 5 (email:
info@helcom.cz, telefon +420 257 221 141, +420 257 221 142, mobil: 773
115 951).

4. Nékteré z dalSich moznosti feSeni problému

Pokud se klient potfebuje nékomu svéfit se svym problémem, muze kontaktovat mimo
nas pult tisfiové péce také tyto telefonické linky, kde muze ziskat potfebnou informaci,
radu a pomoc:

e Linky pro seniory — celostatni pusobnost a Praha
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e Senior telefon (Zivot 90): 800 157 157 (nonstop), ZDARMA
e Linka senioru (Elpida): 800 200 007 (denné 8-20), ZDARMA
e Linka pro seniory (Seniorem s radosti): 792 308 798 (nonstop)

e Linka prvni psychické pomoci (Cesta z krize): 116 123 (nonstop), ZDARMA
krizova pomoc pro dospélé



