Nalzovicky
zamek gmeey

poskytovatel
socidlnich
sluzeb

SQSS 7
Standard ¢. 7

Stiznosti na poskytovani socialni sluzby

Plati pro sluzby Nalzovického zamku (dile jen NZ): domov pro osoby se zdravotnim postizenim,
chranéné bydleni, tydenn{ stacionaf, socialné — terapeutické dilny
Urceno pro: vedouci pracovniky, socialni pracovniky, pracovniky v pfimé péci

Kritérium a)

Poskytovatel informuje srozumitelnou formou osoby o moznosti podat stiznost, jakou formou stiznost
podat, na koho je mozno se obracet, kdo bude stiznost vyfizovat a jakym zptisobem a o moznosti zmocnit
k podani stiznosti jinou osobu; s témito postupy jsou rovnéz prokazatelné seznameni zaméstnanci
poskytovatele.

Kritérium b)

Poskytovatel informuje osoby o moznosti a podminkach provéfeni vytizeni stiznosti ministerstvem, a to v
ptipadé nesouhlasu osoby s vyfizenim stiznosti nebo v ptipadé, kdy stiznost nebyla vyiizena ve stanovené
lhate.

Kritérium c)

Poskytovatel informuje osoby o dal$ich moznostech podat stiznost na jeho zfizovatele, popiipadé
zakladatele nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobod osob, a to véetné
jejich oznaceni.

Vysvétleni standardu:

Smyslem sedmého standardu je zajistit uZivatelm, popf. i jinym osobam, moZnost stéZovat
si nebo podavat jakékoliv pfipominky na kvalitu nebo zpusob poskytované socialni sluzby.
Podavani téchto stiznosti nebo pfipominek ma byt pfitom pro stézovatele bezpecné — poskytovatel
musi umét zarucit, aby se nestaly zdrojem jakékoliv diskriminace nebo zhorSeni
poskytovani sluZby pro daného ¢lovéka. Kazdou stiznost by mél umét poskytovatel vyhodnotit
pfedevsim jako zpétnou vazbu, kterd je pro néj piilezitosti nékteré véci zmeénit nebo se na né
zaméfit. Standard ¢. 7 tak tzce souvisi se standardem ¢. 15, ktery se tyka zvysovani kvality socialnich
sluzeb.

Poskytovatel ma proto za ukol zavést v organizaci takovy systém pro podavani a vyfizovani
stiznosti, ktery bude pochopitelny jak pro jednotlivé pracovniky, tak i pro uzivatele. Pfedevsim
uZivatelé musi byt s moZnosti stéZovat si seznameni, maji mit moZnost stéZovat si raznymi
formami (Gstné, pisemné, anonymné apod.) a poskytovatel by mel usilovat o to, aby jim
zprostiedkoval postup k podavani a vyfizovani stiZnosti v takové formé, ktera je pro né co
nejvice srozumitelna. Z postupu by meélo byt pfedevsim jasné, jak si stézovat, komu se stiznost
dava, jak se vyfizuje (co probiha za ukony) a v jaké maximaln{ Ihaté se musi stézovatel dozvedeét

vysledek (a opét jakou formou). Kromé toho by meéli byt uzivatelé informovani o tom, ze pokud
nejsou s vysledkem spokojeni, mohou si sté¢zovat 1 u jinych instituci (nadfizenych — zfizovatel nebo
nezavislych — napf. vefejny ochrance prav apod.).
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Doklady (diikazy) o naplfiovani Standardu &. 7 v zafizeni:

v Dokument ke Standardu ¢. 7 - Pravidla pro podavani, pfijimani, evidovani a vyfizovani
stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovanych socialnich sluzeb
— Evidence pfijatych stiznost{
— Formulaf pro podavani a zaznam stiznosti na provadéni ¢i kvalitu socialni
sluzby poskytované zafizenim
— Protokol o feSen{ stiznosti

— Reknéte nam, kdyz se Vam néco nelibi (pravidla ve formatu snadného cteni)

Priklady kaZzdodenni praxe:

v" Schranky na stiznosti jsou umistény:
— v DOZP Nalzovice — vstupni hala pfed jidelnou,
— v DOZP Piibram — vstupni chodba domacnosti DOZP,
— v DOZP Kamyk nad Vltavou — za vchodovymi dvefmi do prvniho nadzemniho patra
budovy DOZP,
— v STD Piibram — ve vstupni chodb¢ STD,
— v STD Nalzovice — vstupni hala pfed jidelnou,
— v TS Kamyk nad Vltavou — vstupnf hala (Satna klientt)
— schranky na stiZznosti pro uzivatele CHB jsou ulozené:
- pro uzivatele CHB Ptibram ve vstupni chodbé DOZP Piibram,
- pro uzivatele CHB Pfi¢ovy ve vstupni hale pfed jidelnou.
V' evidence a zaznamenany priibéh vyfizovani veskerych podanych stiznosti (ovéfitelné u
uzivatelt, popf. pracovniki, stiznosti jsou vyfizovany ve stanovené lhute)
V' uzivatelé o moznosti podavani stiznosti védi a vyuzivaji ji

Nalzovice 1.12.2025

Vypracovala — Be. Markéta Prochizfeovi Schvalila - Mgr. Lenka Sadilovi
vedouci socialnich sluzeb feditelka PO
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