ZELENA LIPA HOSTIVICE

poskytovatel socialnich sluzeb

prispévkova organizace

Pelzova 1701. Hostivice 253 01

Standard ¢. 7
STIZNOSTI NA KVALITU NEBO ZPUSOB
POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY

dokument: B nazev: Stiznosti na kvalitu nebo
Standard ¢.7 ; I
zplsob poskytovani socialni sluzby

uloZeno: kancelar reditele

ucinnost: od: 1.8.2025

rozdélovnik: 1-10

pfilohy: 1.Zaznam o projednavani poddni, 2. Evidence stiznosti a podnét(, 3.
Informace o moZnosti podani stiZznosti

spravce Socialni pracovnice

dokumentu:

nahrazuje dokument:
Standard ¢. 7 2 20.5.2020

zpracoval: Schvalil:
kolektiv pracovnik( DS ZLH | Mgr. Lubos Dolecek




7ELENA LIiPA HOSTIVICE, poskytovatel socidlnich sluZeb
Pelzova 1701, 253 01 Hostivice

STANDARD ¢&. 7
STiZNOSTI NA KVALITU NEBO
7ZPUSOB POSKYTOVANI SOCIALNI
SLUZBY

Kazdy uZivatel sluzby je oprdvnén kterémukoliv zaméstnanci ZLH sdélit nebo
predat svoje stiznosti a podnéty.

Podani mitZe u&init uZivatel nebo kdokoliv, zejména: zastupce, opatrovnik,
podpirce, osoba blizkd nebo rodinny piislusnik, osoba zmocnéna, atd. StiZnost

muzZe podat i zaméstnanec ZLH.

. Stiznost — rozumi se nespokojenost, pii které miZe dochazet
k poskozovani naroku uzivatell tykajicich se poskytované sluzby
- Podnét — rozumi se sdéleni, které sméfuje ke zlepSeni kvality

poskytované sluzby
Stiznost je mozné podat do 1 roku ode dne, kdy nastala skute¢nost, ktera je

pfedmétem stiZnosti. Veskeré stiznosti a podnéty jsou vedeny v Knize stiznosti
u socidlni pracovnice. Podani stiZnosti nesmi zptsobit ohroZeni nebo poskozeni

préav &i zajmu osobé, kterd stiznost podala.

1.Prijimani stiZznosti a podnétu

Pisemné
- na adresu ZELENE LIPY HOSTIVICE, p.s.s., Pelzova 1701,

253 01 Hostivice

- do oznaGené Schranky, kterd je umisténa ve vstupni hale vedle
vytahu. Schranka je vybirana vzdy 1x tydné v pond€li. O tomto vyberu
vede evidenci socialni pracovnik, v jeji nepfitomnosti urCeny zastup.
Zépis se vyhotovi i v piipad§, Ze Schranka neobsahuje Zadné podani.
S touto stiZnosti je nakladéno jako s jakoukoliv jinou stiZnosti podanou
pisemnou formou.

- e-mailem — zelenalipa@seniori-hostivice.cz




Ustné

kterémukoli zaméstnanci ZLH, ktery je povinen zajistit zapis do Knihy
stiznosti. Zapis zajisti socidlni pracovnik, v pfipadé jeji nepfitomnosti

uréeny zastup.

Telefonicky

feditel ZLH — 606 059 215
socialni tsek — 733 721 755
vedouci zdravotniho Useku — 734 500 129

Datovou schrankou

Identifikator: pe4mvtf

Anonymné

Uzivatelé ZLH mohou stiZnost nebo podnét predat téZ prostfednictvim Rady

obyvatel ZLH nebo Stravovaci komise ZLH.
Pokud nemii¥e uZivatel sepsat stiznost sim, (imobilni uZivatel nebo uZivatel,

ktery

se nedokdze pisemn& vyjadrit), miZe poZzadat o pomoc kteréhokoli

zamé&stnance, ktery k tomu pouZije piislusny formulaf. (viz. Piiloha &. 1)

2. Evidence a vyFizovani stiznosti a podnéti

a) Evidence stiZnosti a podnétl

kazdé podani je neprodlen& evidovano v Knize stiZnosti pod pofadovym
islem. (viz ptiloha €. 2)

stiznost je co nejrychleji predana osob& opravnéné k vyfizeni stiZnosti, a
to fediteli ZLH nebo jeho zastupci

sepiSe se zaznam o projednévani stiZznosti nebo podnétu (viz pfiloha ¢. 1)

s anonymnimi podanimi se zachazi stejné jako s podepsanymi. Vysledek
Setfeni anonymni stiznosti je zpracovan pisemné a zvefejnén na
informadni tabuli, pokud to charakter stiznosti umoziuje

uZivatelé mohou podnéty vyjadit i formou Dotazniku spokojenosti nebo
pti Roénim zhodnoceni poskytovani socialni sluzby

b) Vyfizovani stiZnosti a podnéti

stiznosti a podnéty jsou fedeny bez zbyteénych pritahll, nejdéle do tiiceti
kalendainich dnd od evidence v Knize stiZnosti.



- lhiita mGZe byt pfiméFens prodlouZena (max.do 60ti kalendainich dnt ode

dne doruleni) v ptipadé, Ze stiznost je zvlast komplikovana a pro jeji
vyfizeni si organizace si musi opatfit dalsi podklady. O prodlouzeni lhaty
a divodu prodlouZeni musi byt stdZovatel informovén, a to formou
pisemnou ve dvou vyhotovenich. StéZovatel potvrdi pfevzeti svym
podpisem. Kopie je ptiloZena ke stiznosti. V ptipad€ anonymni stiznosti je
tato informace vyvéSena na informacni tabuli.

stiznost na socidlniho pracovnika fesi feditel domova

v piipad® stiZnosti na feditele domova je stéZovateli pfedan kontakt na
instituce, kam muze svoji stiznost sméfovat

stézovatel miZe na zékladé své zadosti nahliZet do dokumentace stiZnosti
a pofizovat si z ni kopie

pokud poda st&Zovatel opakovanou stiZnost se stejnymi informacemi a
poskytovatel jiz na tuto odpovédél, ma poskytovatel pravo opétovné
Setfeni stiZnosti odmitnout. O tomto bude stéZovatel informovan.

3. MoZnost podani stiznosti k dal§im institucim

a) Nesouhlasi-li sté€Zovatel s vyfizenim stiznosti podle § 99a zakona o

socidlnich sluzbach ¢&. 108/2006 Sb. v platném znéni nebo nebyla-li
stiznost vyfizena ve stanovené lhité, miZe ve lhité 60 dni ode dne
dorudeni informace o zpiisobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti stanovené
Ihiity pozadat Ministerstvo prace a socialnich véci, Na Pofi¢nim pravu
1/376, 128 00 Praha 2 (déle jen ministerstvo), o provéfeni vyfizeni této
stiZnosti. Ostatni kontakty na ministerstvo: e-mail: posta@mpsv.cz,
datova schranka: sc9aavg, telefon: 950 191 111. V Zadosti stéZovatel
uvede diivod, pro¢ Zada o provéfeni vytizeni stiznosti.

1. Ministerstvo stiznost vyfidi do 60 dnti ode dne, kdy mu byla Zadost
dorudena, nebo do 90 dni ode dne, kdy mu byla Zadost dorucena,
jestlize je tfeba vyzadat si vyjadieni organli vefejné spravy nebo
dalsich osob

2. Ministerstvo Zadost o provéfeni vyfizeni stiznosti odloZi, jestliZe je
zjevné neopodstatnéna, jde o stiznost ve véci, kterd jiz byla
ministerstvem provéfena, nebo o opakovanou Zadost, ktera
neobsahuje nové skute¢nosti. Tuto informaci ministerstvo sdéli

pisemné stéZovateli.



3. Ministerstvo umozni stéZovateli nahliZet do spisu vedeného k jim
podané Zadosti a pofizovat z néj kopie ¢i vypisy

4. Ministerstvo pisemn& vyrozumi stéZovatele a dotCeného
poskytovatele socidlnich sluzeb o vysledku provéteni vyfizeni
stiznosti.

5. Je-li Zadost o provéfeni vyfizeni stiznosti opravnénd, uloZi
ministerstvo poskytovateli socidlnich sluZeb povinnost odstranit
nevyhovujici stav, nebo podd podnét k dalSimu postupu

pfislu§nému organu vefejné spravy.

b) St&Zovatel miZe déle podat stiZnost Vefejnému ochranci prav na adresu
Udolni 39, 602 00 Brno nebo na podatelna@ochrance.cz a ID datové

schranky: jzSadky

c) StdZovatel mize dale podat stiznost Lize lidskych prav, ulice Buresova 6,
602 00 Brno nebo na info@llp.cz, poradna@]llp.cz nebo ID datova
schranka: nuaa9sr, telefon: 545 210 446

d) StéZovatel miize podat stiZnost zfizovateli ZLH - Krajsky ufad
Stredodeského kraje, odbor socidlnich véci, Zborovska 11, 150 21 Praha
Smichov, tel. 257 280 285, e-mail: karmelitova@kr-s.cz

e) StéZovatel muze dale podat stiZnost Cesky helsinsky vybor, Stefanikova
21, 150 00 Praha 5, tel. 257 221 142, e-mail: info@helcom.cz , datova
schranka: jzSadky

V Hostivici dne: 1.8.2025

Piiloha:

¢.1) Zaznam o projedndvani podani

¢.2) Evidence stiZnosti a podnéti

¢.3) Informace o moznosti podani stiznosti



Ptiloha ¢. 1

7AZNAM O PROJEDNAVANI PODANI
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Piiloha &. 2

EVIDENCE STiZNOSTI A PODNETU ROK
Pof. Datum Podal Datum Poznamka
&islo vyfizeni
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Ptiloha ¢. 3

INFORMACE O MOZNOSTI PODANI _STiZNOSTI

Co je to stiznost

- Stiznost se rozumi nespokojenost, pfi které miize dochézet k poskozovani
naroku uzivateli tykajicich se poskytované sluzby

Kdo miZe podat stiZznost

- Kazdy uzivatel sluzby je opravnén kterémukoliv zaméstnanci ZLH sdélit
nebo predat svoje stiznosti, podnéty. Stiznost mize podat kdokoliv.

Kdyv podat stiznost

- Kdykoli, dle zdvaznosti a naléhavosti situace. Stiznost je mozné podat do 1
roku ode dne, kdy nastala skute¢nost, kterd je pfedmétem stiZnosti.

Jak podat stiznost

- Pisemné — ZELENA LIPA HOSTIVICE, p.s.s., Pelzova 1701, 253 01
Hostivice

- Ustné — kterémukoliv zamé&stnanci ZLH

_ Telefonicky —tel. 606 059 215,737 810 373,733 721 755

- Datovou schrankou — pedmvtf

- Anonymné
- Prostiednictvim Rady obyvatel ZLH nebo Stravovaci komise ZLH

K podéni stiznosti slouzi oznadena Schranka, ktera je umisténa ve vstupni hale
vedle vytahu. Schrénka je vybirana vzdy 1x tydn€ v pondéli.

Vyiizovani stiZznosti

- stiznosti jsou feSeny bez zbytednych pritahi, nejdéle do tficeti kalendafnich
dnti od evidence v Knize stiznosti. V piipadé komplikované stiznosti mize
byt doba prodlouZena o dal$ich 30 dni, celkem tedy na 60 kalendarnich dni.

Postup pro pod4ni stiZznosti a podnétil je detailné popsan ve Standardu ¢&.7,
ktery je veiejné pFistupny na informaéni tabuli v pFizemi u vytahu.
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