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Urceno pro

lé¢ebna dlouhodobé nemocnych,

domov pro seniory,
socialni luzka.

Souvisejici predpisy

zakon 372/2011 Sb. o zdravotnich sluzbach,
zakon 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach.

Stru¢ny popis
dokumentu

Smérnice stanovuje zadvazna pravidla pro podavani a vyfizovani stiZznosti
klientdl, osob blizkych, zaméstnancti nebo i jinych osob. Stiznosti jsou
podkladem pro zlepSovani kvality poskytované péce.

Vnitrni prredpis ¢. 21/2008

Smérnice o podavani a vyrizovani stiznosti

strana 1/3




A

< AMICA CENTRUM s.r-0.

350 02 Cheb, Na Vyhlidce 1854/20
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Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti

Stiznosti vypovidaji o spokojenosti klientli s poskytovanymi sluzbami a o tom, zda sluzby

odpovidaji potiebam klienti. Maji charakter diilezitych informaci o moznostech, jak zlepsit kvalitu
poskytovanych sluzeb.
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K podani stiznosti na kvalitu a zptisob poskytovanych sluzeb jsou opravnéni nejen klienti a
jejich zakonni zéstupci, ale také osoby blizké nebo jiné osoby zmocnéné klientem a
zamestnanci.

Stiznost se podava poskytovateli zdravotnich a socidlnich sluzeb — AMICA CENTRUM
S.I.0.

Stiznosti mohou byt pfedany jednateli spolecnosti nebo komukoli ze zaméstnancti: stani¢ni
sestra, vrchni sestra, vedouci socidlniho oddéleni, socialni pracovnik, primaf, lékafi,
provozni feditel, kteti jsou povinni je predat jednateli spolecnosti.

Stiznost muze byt podana pisemné, ustné, telefonicky, emailem nebo i anonymné. Za
stiznost je nutné povazovat i projevy nespokojenosti u klienti neschopnych verbalni
komunikace.

Pisemn¢ podané stiznosti mohou byt zaslany na adresu:

AMICA CENTRUM s.r.o.

k rukam jednatele

Na Vyhlidce 20

350 02 CHEB

Pro telefonické stiznosti je mozné pouzit telefonni ¢islo jednatele - 354 415 140.

Pro emailové stiznosti je ur¢ena emailova adresa: LDN@amica-centrum.cz.

Pro anonymni stiznosti je urcena schranka, kterd je umisténa u vchodu do zafizeni a je
viditeln¢€ oznacena. Schranku vybira v pracovnich dnech socialni pracovnik.

Ustn& podané stiznosti jsou zapsany, pokud s tim klient souhlasi. Zapis musi byt formulovan
v podani klienta. Neni dovoleno formulace klienta upravovat. Zaméstnanec i klient zapis
potvrdi svym podpisem. Pokud neni ze zdravotnich divodu klient schopen zapis podepsat,
potvrdi souhlas s provedenym zapisem svédek. Sepsani zapisu o stiznosti provadi zpravidla
stani¢ni sestra.

VSechny stiZznosti jsou povinni vSichni zaméstnanci neprodlené pifedat jednateli, ktery
rozhodne o kompetenci dalSich pracovniki pfi feSeni stiznosti.

Stiznosti, které mohou zaméstnanci vyiesit ihned pfi dodrzeni vSech stanovenych pravidel
jsou povinni provést. O stiznosti a jejim feSeni nasledné informuje personal jednatele.
Jednatel navrhne stézovateli ustni projednani stiznosti, pokud je to s ohledem na charakter
stiznosti vhodné.

Stiznost se fesi vzdy se vSemi osobami, kterych se stiznost tyka.

Pokud stézovatel pozadda o anonymitu, je mu vyhovéno a v tomto ohledu je zapotiebi
zachovat mlc¢enlivost o jeho totoznosti.

Pro teSeni stiznosti si mlze klient klient pfizvat osobu blizkou, nebo jinou osobu, kterd
jedna v zajmu klienta.

Lhtta pro vyfizeni stiznosti je max. 30 dni, kterou lze v odGivodnénych ptipadech prodlouzit
o dalSich 30 dni. O prodlouzeni lhiity bude stézovatel informovan.
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350 02 Cheb, Na Vyhlidce 1854/20
IC: 18233392, & 354 415 111

Pokud je spol. AMICA CENTRUM s.r.o0. k vyfizeni stiznosti nepiislusna, postoupi stiznost
do 10 dnti ode dne obdrzeni vécné prislusnému subjektu a informuje o tom stézovatele.

Na pisemnou neanonymni stiznost musi byt vzdy pisemné odpovézeno s uvedenim
opodstatnénosti stiznosti, ptipadné provedeni napravnych opatienich a moznost odvolani.
Ustni stiznosti jsou projednany se stézovatelem. Pokud st&Zovatel projevi zajem o pisemnou
odpovéd, je mu vyhovéno.

Pokud stézovatel nesouhlasi s vyfizenim stiznosti, mlize podat stiznost piislusSnému
spravnimu organu, ktery vydal opravnéni k poskytovani zdravotnich nebo sociadlnich sluzeb
(Krajsky urad Karlovarského kraje), kde uvede diivody nesouhlasu s vyfizenim stiznosti.
Pokud neni klient spokojen s vyfizenim stiznosti, md moznost obratit se na dalsi nezavislé
organy.

Stiznosti se eviduji. Evidence obsahuje datum podéani, obsah stiznosti, jméno a podpis
zaméstnance, ktery stiznost zapsal, pfipadné kontakt na stézovatele, datum a zpisob vytizeni
stiznosti a jméno zaméstnance, ktery stiznost vyfizoval. Evidence je uloZena u provozniho
treditele.

Stézovatel miize nahlizet do konkrétniho stiznostniho spisu a potizovat z n¢j kopie.
Stiznosti se pravidelné jednou ro¢né vyhodnocuji s cilem zlepSit kvalitu poskytovanych

sluzeb.

Kontakty:

AMICA CENTRUM s.r.o.

Na Vyhlidce 1854/20

350 02 Cheb

telefon: 354 415 111

fax: 354 415 110

email: LDN@amica-centrum.cz

Verejny ochrance lidskych prav
Udolni 39

602 00 Brno

telefon: 542 542 888

fax: 542 542 112

email: podatelna@ochrance.cz

Ceska 1ékaiska komora
Lékatska 2/291

150 00 Praha 5

telefon: 257 211 329

fax : 257 220 618

email: recepce@clkcer.cz

Krajsky urad Karlovarského kraje
Zavodni 353/88

360 21 Karlovy Vary

telefon: 353 502 111

fax: 353 331 509

email: epodatelna@kr-karlovarsky.cz

Ministerstvo zdravotnictvi CR
Palackého nam. 4

128 01 Praha 2

telefon: 224 971 111

fax: 224 972 111

email: verejnost@mzcr.cz

Ministerstvo prace a socialnich véci CR
Na Pofti¢nim pravu 1/376

128 01 Praha 2

telefon: 221 921 111

fax: 224 918 391

email: posta@mpsv.cz

V Chebu dne 1.7.2018

Ing. Milan Mikus, jednatel

Vnitrni prredpis ¢. 21/2008 Smérnice o podavani a vyrizovani stiznosti strana 3/3



	Kontakty:

