Vnitfni odborny pfedpis SANANIM z.u

Vnitfni odborny predpis ¢. 21:
Stiznostni systém
1. Principy:
1. Na kvalitu ¢i zplsob poskytovani odbornych sluzeb SANANIM z.U si miiZe stéZovat:
a) osoba, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba,

b) zakonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce 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 sv(j zdravotni stav nebo proto, Ze zemrela,

d) osoba zmocnénd osobou, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba,

e) ¢len domdcnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluzba, opravnény
k zastupovani této osoby podle ob¢anského zakoniku, nebo

f) zaméstnanec poskytovatele socialnich sluzeb

2. Schopnost vyuzivat stiznostni systém povazujme za odpovédnou a zralou dovednost
vSech zucastnénych osob a stran

3. Veskeré pripominky a stiznosti jsou vitanym ndstrojem k zlepSeni poskytovanych
sluzeb.
2. Pfipominky.

Pfipominka je Ustné vyjadrena nespokojenost s poskytovanymi odbornymi sluzbami ¢i jejich
kvalitou. Za pfipominku téZz povaZujeme anonymni pisemnd podani, ze kterych vyplyva
nemoznost vzdjemné komunikace (neni uvedena adresa, telefon, email, dohodnuta osobni
schizka apod., misto, kam ma byt doruc¢ena odpovéd.).

Pfipominky pfijima kazdy pracovnik. Pokud je to v jeho kompetenci, resi pfipominku ihned
na misté. Nijak tuto pfipominku neeviduje ani nedokumentuje.
Anonymni stiznosti ¢i stiznosti bez moznosti zpétného kontaktu pfijima vidy vedouci

pracovnik a obsahu stiZznosti informuje pfislusny tym. Stiznost nijak neeviduje ani
nedokumentuje jeji vyfizeni.

Pokud se jedna o podstatnou pfipominku, doporucéi pracovnik klientovi, aby podal pisemnou
stiznost a je mu ndpomocen v jejim podani.

3. Stiznosti

Stiznost je pisemné vyjadreni nespokojenosti s poskytovanymi sluzbami ¢i jejich kvalitou, kde
je z podani zretelné, jak je moiné se stéZovatelem komunikovat (adresa, email, dohodnuté
osobni schizky, prostrednik).

3.1 Podani stiZznosti a jeji evidovani

Pokud si chce klient (¢i jind osoba) stéZzovat a nevi, jak se stiznost piSe, je kazdy pracovnik
SANANIMu povinen pomoci klientovi stiZnost sepsat a napomoci jejimu podani.
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Stiznosti pfijimaji vSechny zafizeni SANANIM z.U. a jsou vidy predany do rukou vedouciho
daného zafizeni, ktery tuto stiznost zaeviduje (kniha ¢i $anon stiznosti) a zaznamena datum
prijeti stiznosti. Dale je moiné zaslat na adresu zafizeni (adresy jsou uvedeny na
WWwWw.sananim.cz)

Stiznost je moZné podat ve lhaté 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost, kterd je
predmétem stiznosti

Stiznost je téZ mozno zaslat na adresu vedeni SANANIM z. G (Ov¢i hajek 2549/64A, Praha 13.
158 00) ¢i na emailovou adresu stiznost@sananim.cz, kde jsou evidovany (zapis do Sanonu
stiznosti a zapis data pfijeti stiznosti).

3.2 Vyfizovani stiznosti a moznosti odvolani

Stiznost musi byt vyfizena do 30 dnll véetné odeslani pisemné odpovédi stézovateli. Pokud
neni mozné z néjakého dlivodu vyridit stiznost v dané Ih(té, musi byt stéZzovatel pisemné
informovan o dlvodech zpoZzdéni i o novém terminu vytizeni stiznosti, lhitu je moziné
prodlouZit maximalné o 30 dna.

Odpovéd na stiznost je pisemnd a obsahuje informace o nésledujicich udajich:
e Jak byla stiznost proSetfovana
e Informace o osobdach, které byly v ramci Setfeni kontaktovany (vyjma jmen klient()
o Vysledky prosetrovani
e Prijata opatreni
Stiznost vytizuje vedouci daného zafizeni. Pokud stéZovatel poddava stiznost na vedouciho,

nebo stéZovatel nebyl spokojen s vyfizenim stiznosti vedoucim, prfeddva se stiznost
vykonnému rediteli (Mgr. Jifi Richter, Ov¢i hajek 2549/64 A, Praha 13).

Odvolaci instance v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim zadosti jsou nasleduijici:
Reditel SANANIM z. 4.
Spravni rada SANANIM z. 4. (Ov¢i hajek 2549/64A, Praha 13)

Pokud stéZovatel nesouhlasi s vyfizenim stiznosti, mize se ve |haté 60 dnl po obdrzeni
vyfizeni stiznosti obratiti na Ministerstvo prace a socidlnich véci, odbor socidlnich sluzeb,
socialni prace a socidlniho bydleni, Na poficnim pravu 1/376, 128 01 Praha 2,
posta@mpsv.cz

Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 21, 150 00 Praha 5 ((budova Ufadu prace MC Praha 5, 1.
patro), e-mail: info@helcom.cz .nebo dalsi instituce zabyvajici se lidskymi pravy, ¢i jsou
odbornou autoritou v oboru adiktologie.

Stiznost mUze byt pfedana Etické komisi SANANIM v pripadé, pokud se stiznost tyka etiky
prace.

3.3 Dokumentace stiznosti:

O vyfizovani stiznosti je vedena dokumentace. V pfipadé uUstniho jedndani se stéZovatelem je
pofizen zapis a je podepsan obéma stranami. O vysledku Setreni stiznosti je poslana pisemna
zprava stézovateli a jeji kopie je uloZzena v Sanonu stiznosti u podané stiznosti.
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Zprava obsahuje informaci, jak probéhlo Setfeni stiZznosti, zda je uzndna za opodstatnénou,
jaké kroky byly podniknuty k napravé.

V pfipadé, Ze teSeni stiznosti pfinasi néjaké nové poznatky, které vedou k dpravam
koncepce, metodam prace, je tato zména projedndna na poradé zafizeni, zanesena do dalsi
novely opera¢niho manualu zatizeni.

Pokud z reSeni stiznosti vyplyva disciplindrni opatreni, postupuje se dle zakoniku prace
v platném znéni.

V Praze dne 17.3.2025

Dr. Martina Richterova Téminova



