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Metodicky postup vedouci zarizeni ¢. 1/2025 k SQSS ¢. 7
Stiznosti na poskytovani socialni sluzby

Clanek 1.
Uvodni ustanoveni

V souladu s Pfilohou €. 2 k vyhlasce ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadi nékterd ustanoveni
zakona o socidlnich sluzbach a Smérnici feditele ¢. 1/2025 — Pravidla pro pfijimani a vyfizovani
stiZznosti

vydavam

Pravidla pro prijimani a vyFizovani stiZznosti, podnéti a pripominek na
kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialni sluzby
pro zarizeni Chranéné bydleni Trebovice

zrusuji

Metodicky postup vedouci zatizeni €. 11/2016 — Pravidla pro podavani a vyfizovani stiZznosti
ke kvalité nebo zplsobu poskytovani socidlnich sluzeb

Clanek II.
Zakladni informace

Uzivatelé socialni sluzby jsou pravideln¢ informovani klicovym a socidlnim pracovnikem
0 moznosti podavat stiznosti, podnéty a piipominky ke kvalit¢ nebo zplsobu poskytovani
socialni sluzby pii ro¢énim hodnoceni priib&hu poskytovani socidlni sluzby.

Zajemci o sluzbu a opatrovnici jsou informovani pfed podpisem smlouvy o poskytovani
socialni sluzby.
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Ptredavané informace obsahuji: na co si uzivatelé a ostatni osoby mohou stézovat, jakou formou
1ze stiznost podat, na koho se mohou se stiznosti obratit, kdo bude stiznost prosetiovat, a za jak
dlouho bude vyftizena.

Uzivatelé jsou pouceni:

e 0 moznosti zvolit si zastupce pro podéani a vyfizovani stiznosti

e 0 moznosti obratit se v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti
o na feditele organizace,
o na nadfizeny organ poskytovatele,
o na MPSV, ato ve lhité 60 dni ode dne doruceni odpovédi na stiznost,
o na instituce sledujici dodrzovéani lidskych prav — napt. Kancelat vetfejného

ochrance prav, Ligu lidskych prav, Asociaci obCanskych prav.

Uzivatelé maji k dispozici pravidla ve zjednoduSené formé, kterd jsou volné dostupna
ve spolecnych prostorach, kde je také umisténa schranka duvéry.

Uzivatelim s omezenim verbalni komunikace a pisemného projevu pfedame po nastupu do
sluzby emotikony, vyjadiujici pocity libosti a nelibosti v riznych situacich, které¢ si ponechaji
u sebe na pokoji.

Clanek I11.
StiZnost

StiZznost je podani, ve kterém je vyjadiena nespokojenost s kvalitou, nebo zplsobem
poskytovani socidlni sluzby, popt. nespokojenost v souvislosti s vykonavanou praci.

Miize se jednat o poruSeni povinnosti, které uklada, bud’ pravni piedpis, nebo smlouva,
zpravidla spojené s porusenim prav uZzivatell socialni sluzby.

Aby se s podanim nakladalo jako se stiznosti, musi piedkladatel své ustni nebo pisemné
vyjadieni oznacit jako stinost.

Stiznost lze podat ve 1hiité 1 roku ode dne, kdy nastala skute¢nost, ktera je pfedmétem stiznosti.

Podat stiznost miiZe v souladu s § 99a zikona o socialnich sluzbach:

e uzivatel, zdkonny zastupce, opatrovnik nebo podplirce uzivatele, kterému je nebo byla
poskytovana socialni sluzba,

e osoba blizka, nemtze-li stiznost podat uzivatel, kterému je nebo byla socialni sluzba
poskytovéna, s ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, Ze zemfel,

e osoba zmocnéna uzivatelem, kterému je nebo byla poskytovana socialni sluzba,

e ¢len domdcnosti uzivatele, kterému je nebo byla poskytovana socidlni sluzba,
opravnény k zastupovani uzivatele podle obCanského zakoniku,

e zameéstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb.

Piijimani a vyrFizovani stiZnosti zaméstnanci upravuje Smérnice reditele ¢. 1/2025 -
Pravidla pro prijimani a vyFizovani stizZnosti.

VZ = vedouci zafizeni, SP = socialni pracovnik



CHBTR - MP ¢&. 1/2025, SQSS ¢. 7

Clanek IV.
Piedmét stiZznosti a forma podani stiZnosti

Predmét stiznosti

NedodrZovani podminek sjednanych ve smlouvé ze strany PoruSovani prav uzivatele ze strany zaméstnanci
poskytovatele

Piiklady: Zamé&stnanci urcuji uzivateli, napt. kdy bude vstavat, kdy
pujde spat, co si musi obléci, jak bude travit volny cas, nerespektuji
soukromi a intimitu uZivatele, urcuji uzivateli, co a kdy miiZe jist,
pit. Zaméstnanci se k uzivateli nevhodné chovaji (zesmésnovani,
ponizovani, pouzivani prezdivek, apod.).

Piiklady: Podpora uzivateli neni poskytovana dle potfeb nebo
sjednana podpora neni poskytovana viibec, uzivateli je omezovano
mnozstvi objednané stravy, preplatky za poskytovanou sluzbu
nejsou vyplaceny ve stanovené lhité, aj.

Nespokojenost z oblasti mezilidskych vztahu, kdy uZivatel zasahuje do prav jinych uzivateld

Spory mezi uzivateli (napt. spolubydlici rusi no¢ni klid, bere uzivateli véci, slovné uzivatele napada, apod.) nejsou povazovany za stiznost na kvalitu nebo
zpisob poskytovani socialni sluzby, ale jsou feSeny v souladu s ustanovenimi Vnitiniho fadu zatizeni a metodického postupu k SQSS €. 2 Ochrana prav osob.

Forma podani stiZnosti

. (. . Pisemné podani
Ustni podani Neverbalni

kterémukoli zamé&stnanci vyjadreni

Na adresu zatizeni formou dopisu nebo e-mailu, pfedani kterémukoli zaméstnanci zafizeni,

vloZeni do schranky divéry, na adresu organizace nebo prostfednictvim datové schranky.

VZ = vedouci zafizeni, SP = socialni pracovnik
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Clanek V.
Piijem stiZnosti a evidence

, " Pisemna stiZnost
|| Ustni stiZnost I Piijem stiZnosti

A 4

Ze schranky divéry
vybér provadi 1x tydne
SP a uzivatel

Zaméstnanec, kterému byla ustni stiZznost
sdélena, provede zaznam do formulare

., Zdznam o prijeti ustni stiznosti ', ve dvojim
vyhotoveni (zajistit kontakt s VZ, pokud si
to stéZovatel pieje).

Zaslana poStou nebo
prevzata osobné

Zaslana e-mailem

Seznami stéZovatele s pisemnym

zaznamem — piecte, vysvétli formou Zaméstnanec, ktery pfevezme pisemnou stiznost je povinen ji neprodlené Sp
rozumitelnou. g

srozumiteinou o o ) c’)c.levzda.t VZ. ) - provede o vybéru zapis

DotiZe se stéZovatele, zda s obsahem V ptipadé elektronického podani je povinen e-mail neprodlené pieposlat VZ. zajisti zaevidovani

zaznamu souhlasi, popf. zdznam opravi, v ptipadé, ze bude

doplni. vyhodnoceno jako stiznost
Poz4da stéZovatele o podepsani zdiznamu Evidence stiznosti

(pokud se umi podepsat).

Pieda stéZovateli original zaznamu. 1

Sdéli stéZovateli, kdo bude stiznost
prosetfovat, a ze bude pisemn¢ vyrozumeén,
nejpozdéji do 30 dnti.

Provadi VZ v Knize stiZnosti
(je ulozena v pracovng zaméstnanctl).

i . . Stiznost a podklady ke stiznosti se ukladaji do osobniho spisu uzivatele.
Odevzda neprodlené kopii zaznamu VZ.

Pokud se jedna o stiznost, k jejimuz proSetieni je kompetentni manazer
pro stravovani nebo vedouct udrzby, VZ neprodlené zajisti predani
Stiznosti tomuto zaméstnanci.

Neverbalni vyjadi‘eni nespokojenosti — moZna pripominka ¢i stiZnost
Projevy nelibosti se fesi neprodlené. Opakujici se projevy nelibosti se fesi v pracovnim tymu.
Pokud jsou neverbalni projevy vyhodnoceny jako stiznost, postupuje se shodné jako u Gstni stiznosti.

VZ = vedouci zafizeni, SP = socialni pracovnik
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Clanek VI.
ProsSetifovani stiznosti

Kdo stiZznost prosetiuje

Porusovani prav uZivatele ze strany zaméstnanci
Nespokojenost s chovanim zaméstnanci

NedodrZovani podminek sjednanych ve smlouvé VZ ve spolupraci se SP, event.

Nespokojenost vyjadi‘ena formou emotikonu s jinymi pracovniky
dle charakteru/obsahu stiznosti

” Neprosetiuje se

1 1

Zalezitost, u které je zfejmé, ze patii do plisobnosti organt ¢innych Opakovana stiznost, kterd jiz byla proSetfena a vyfizena, a u niz se
v trestnim fizeni. nevyskytly nové skutecnosti.
VZ po zjisténi neodkladné informuje reditele organizace. Stiznost s nejasnym obsahem a stiznost, ktera se nevztahuje
k poskytované sluzbé.

VZ = vedouci zafizeni, SP = socialni pracovnik
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Postup pti proSetrovani stiznosti

Ustni stiznost vyslechnuti st€Zovatele
(poskozeného, pokud stiznost byla podana jinou osobou v zajmu uzivatele)
co se stalo, jaké feSeni ocekava, zda existuji svédci, prip. vyslechnuti svédki.

Anonymni
Pisemna stiznost

stiZnost

Pokud si stéZovatel preje ziistat v anonymite, pak osoba proSetrujici stiznost
bude prani stezovatele respektovat a nebude jeho jméno uvadet.

> zjisténi skute¢ného stavu
(zapisy v dokumentaci, vyslechnuti zaméstnancu, svédki, uzivateld, aj.)

A

vyslechnuti osoby, vii¢i niZ stiZnost sméruje, sezndmeni s obsahem stiznosti
- 5 pozéadani o vyjadieni stanoviska k obsahu stiznosti
v nutném piipad¢ konfrontace s poSkozenym, pokud obé¢ strany souhlasi

(popt. konfrontace se svédky udalosti)

A

zhotoveni ziznamu
(obsah stiznosti, stanoviska obou stran, svédki, apod., stanovisko, ndvrh opatieni —
k odstranéni zdvadného stavu, véetné zplisobu narovnani vici stéZovateli)

sankce dle zadvaznosti
zvySena kontrolni ¢innost, Gstni napomenuti, pisemné napomenuti, atd.

Stiznost podana ve formé Emotikonu
prostudovani zapisi v dokumentaci, rozhovory s uzivateli, zaméstnanci

VZ = vedouci zafizeni, SP = socialni pracovnik
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Clanek VII.
Vyfrizovani stiznosti

Bezodkladné, nejdéle do 30 dni delsi lhiita pouze u ¢asové naroénych pripadi
|| vedouci zaFizeni "_, od pfijeti stiznosti VZ pozéada teditele organizace o prodlouzeni
lhity a pisemné informuje stézovatele

Nalezitosti odpovédi

popis zjisténych skuteCnosti, a jak byly zjistény, vysledek proSetieni - opravnénost uplna nebo ¢aste¢nd, neopravnénost
opatieni k odstranéni zadvadného stavu a zptisob narovnani viici sté¢zovateli (omluva, ndhrada skody, apod.)
pouceni o moznosti obratit se v piipad¢ nespokojenosti s vyfizenim stiznosti na nadfizeny organ poskytovatele nebo na dalsi instituce
VZ zasila rediteli organizace navrh odpovedi

Zpisob piedani odpovédi

(pisemné)
stéZovateli - uzivateli sluzby stéZovateli - jiné osobé Anonym
osobn¢ s vysvétlenim obsahu pisemné na adresu, vyvéseni na informacni vyvésce v prostorach
predava VZ popft. osobni pfedani VZ zafizeni po dobu 30 kalendatrnich dni
(citlivé udaje nejsou zvetejnény)

Stiznost podana ve formé emotikonu
Pokud se zjisti, ktery z uzivateld stiznost podal,
projedna VZ s uzivatelem osobné s vysvétlenim obsahu.

VZ = vedouci zafizeni, SP = socialni pracovnik
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Clanek VIII.
Jina podani na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialni sluzby

Podnét je podani obsahujici navrh na zlepseni poskytované sluzby, ktery mize mit pozitivni
dopad na jednotlivce nebo vSechny osoby, popt. umozni zkvalitnéni procesu poskytovani
sluzby. Muze se jednat i o navrh na provéfeni, zda je sluzba poskytovana fadnym zpiisobem.
Podnéty zaméstnancti mohou byt sméfovany i k vykonavané praci.

Piipominka je drobna nespokojenost zpravidla ihned napravitelnd. Ugelem piipominky je
upozornit na to, Ze sluzba neni poskytovana podle potieb nebo pravidel.

Poskytovatel je povinen ucinit takové kroky, aby se situace napravila (pokud to 1ze), a aby jiz
k takové situaci nedochéazelo.

Zaméstnanci mohou rovnéz davat pripominky vztahujici se k vykonu préce.

Pochvala je jakékoli ustni nebo pisemné podani, ve kterém je vyjadiena spokojenost s kvalitou,
zpisobem poskytovani sluzeb, s organizaci a fizenim prace v zatizeni.
Podani podnétt, ptipominek, pochval mohou podat vSechny osoby, uvedené v ¢lanku III.

Podnéty, pripominky a pochvaly eviduje SP.

Pokud se jedna o podnéty, pripominky, tykajici se stravovani, VZ (event. jiny zaméstnanec) neprodlené
zajisti predani podnétu, pripominky manazerovi pro stravovani.

Clanek IX.
Vyuziti stiZnosti, podnéti a pripominek ke zvySovani kvality

Ptijaté stiznosti, podnéty a pfipominky jsou vyuzivany ke zvySovani kvality poskytovanych
sluZeb.

Zamgéstnanci jsou se stiznostmi, podnéty a pfipominkami seznamovani v ramci vymeny
informaci (porady, elektronické sdéleni).

Za piijeti opatfeni k néapravé stiznosti popisované¢ho zavadného stavu odpovidd vedouci
zatizeni, kterd pokud je to moZné zajisti pfijeti opatfeni bez odkladu (odstranéni problému,
zména v organizaci prace, revize nebo vydani metodického postupu, apod.) ve spolupraci
s povéfenym zaméstnancem zafizeni, nebo kompetentnim zaméstnancem spravy organizace
(napf. provozniho utvaru, apod.).

Socialni pracovnik provadi 1 x rocné& analyzu stiznosti, podnétli a pfipominek pfijatych za
kalendéini rok a zaméstnance s vysledky seznami.

Clanek X.
Zavéreéna ustanoveni

1. Za plnéni tohoto pokynu odpovidaji v§ichni zaméstnanci Chranéného bydleni Ttebovice,
ktefi jsou povinni se s timto pokynem seznamit.
2. Tento po nabyva tc¢innosti dnem vydani.

V Ostravé dne 20.6.2025

Mgr. Tat'dna Piskallova
vedouci zafizeni Chranéné bydleni Trebovice

VZ = vedouci zafizeni, SP = socialni pracovnik



