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STANDARD €. 7: STiZNOSTi NA KVALITU NEBO ZPUSOB POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY.

Platnost od 1. 4.2025

I. UvoD
Standard €. 7 stanovuje podminky a vnitfni pravidla ambulantni sluzby noclehadrny pro muze
ADELANTE pro podavani a vytizovani stiznosti osob na kvalitu nebo zplsob poskytovani
socialni sluzby.

ZAKLADNI POJMY

Podnét = ndvrh zaméreny na zlepsSeni kvality poskytované sluzby.
Pripominka = vytka k poskytované sluzbé, kterou si uZivatel nepreje vnimat jako stiznost.
Stiznost = vyjadreni nespokojenosti s kvalitou nebo zplisobem poskytovanych sluzeb.

Il. KDO MUZE STiZNOST PODAT

Kazdy:

e uZivatel sluzby,

e zakonny zastupce,

e opatrovnik nebo podpUrce uZivatele,

e o0soba blizkd nemUzZe-li stiznost podat uZivatel s ohledem na zdravotni stav nebo

protoze zemfel,

e zmocnénd osoba na zakladé plné moci,

e zameéstnanec.
Stézovatel mliZze poskytovateli sluzby podat stiznost do 1 roku od dne, kdy nastala skutecnost,
ktera je predmétem stiznosti.

Ill. FORMY PODANI STiZNOSTI
° Pisemné — elektronicky, v papirové formé.

° Ustné — osobné, nebo telefonicky. (Je vyhotoven pisemny zdznam FormuldF, ktery je
pfedan vedoucimu pfimé prace. StéZovatel u osobniho setkani dostane kopii tohoto
zapisu.

StéZovatel mlze zGstat v anonymité, nebo sdélit svou totoznost. Kazdy zajemce o sluzbu je s

moznosti podavani Postup podavani stiznosti pfi Jednani se zdjemcem (viz. Standard ¢.3.)
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IV. JAK PODAT STiZNOST

VI.

StiZznost je moZno podat vSem zaméstnanclm, nebo ji vloZit do schranky stiznosti, ktera
je umisténa v 1.patfe nocleharny pro muze hned u schod.

Schranka pro podani stiznosti se vybira jednou tydné v patek vedoucim primé prace za
pritomnosti dalSiho zaméstnance nocleharny pro muze. Vedouci pfimé prace vyhotovi
zaznam o vybéru schranky pro podavani stiznosti do programu NPV — provoz.

POVINNOSTI POSKYTOVATELE PRI PRESETRENI STiZNOSTI

Kazda stiznost musi byt vyfizena rychle a bez zbytecnych pratah(, nejpozdéji do tficeti
dnll po predani stiznosti. V odlvodnénych pripadech mlze byt vyfizeni stiZznosti
prodlouzeno o 30 dnd, kdy o dlivodu prodlouZeni stéZovatele informujeme pisemné.

Za proSetieni a vyfizeni stiznosti je odpovédny vedouci pfimé prace. Pfi proSetrovani
stiznosti je postupovano diskrétné, je provedeno jednani se zucastnénymi osobami,
jichZ se stiznost tyka a je provedena kontrola danych skutecnosti.

Vedouci pfimé prace je povinen vést pisemnou evidenci o podanych stiznostech a
zpUsobu jejich vyrizeni.

Vedouci pfimé prace musi umoznit stézovateli nahlizet do dokumentace kterou vede
o stiZznosti a pofizovat z ni kopie, nebo vypisy.

U odlvodnénych stiznosti je v jejich vystupech uveden i zplsob provedeni napravy
(napf. zména metodickych postupl, provozni opravy atd.).

Pokud se v prlbéhu Setfeni stiznosti zjisti skutecnosti, které zakladaji podezieni ze
spachani trestného ¢inu nebo prestupku, ¢i spravniho deliktu, je potfeba ihned o tom
informovat reditele poskytovatele, ktery rozhodne o dalSim postupu.

StéZzovatel v pripadé nespokojenosti s vyrizenim stiznosti, nebo |h{tou vyfizeni mize
pozadat MPSV o provéfeni vyfizeni stiznosti. Zadost musi byt podana do 60 dnl od
obdrzZeni informace o vyfizeni stiznosti nebo od uplynuti stanovené lhity. V Zadosti
stéZovatel uvede dlivod, pro¢ Zada o provéreni vytizeni stiznosti.

VYJADRENI K STiZNOSTI

Vyjadreni ke stiznosti je predano pfimo stéZovateli osobné v pisemné podobé,
popfipadé je mu zaslano na jim uvedenou adresu.

Redeni anonymni stiznosti je vyv&%eno na informaéni nasténce pro uZivatele
nocleharny pro muze vedle recepce po dobu 15 dn.
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3. Slozka s podanymi stiznostmi je umistnéna v uzamykatelné skfini u vedouci pfimé

prace ambulantnich sluZzeb. Vyfizena stiznost je archivovana po dobu 5 let.

4. Stéiovatel je vidy informovan o mozZnosti podat odvolani na vyssi mista na zplsob
vyreSeni stiznosti. Seznam o dalSich moZnostech, kde podat stiznost je v pftiloze
“Podavani a vyfizovani stiznosti pro uzivatele”

VII. ANALYZA STiZNOSTI
Analyza stiznosti se provadi pravidelné — jednou za rok (k 31.12.). Analyzu stiznosti vyhotovi

vedouci pfimé prace ambulantnich sluzeb ¢&i povéreny socidlni pracovnik a seznami
s vysledkem analyzy ostatni zaméstnance na poradé.

Ptilohy:

e Podavani a vyfizovani stiznosti pro uzivatele (odkaz)

e Formuldr na stiZznosti (odkaz)

Mgr. Tomds Hruska, MSc.
feditel socialnich sluzeb ADELANTE
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