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V souladu s § 88 pism. e) a § 99a a § 99b zdkona ¢. 108/2006 Sbh., o socidlnich sluzbach,
ve znéni pozdéjsich predpisl, Pfilohou ¢. 2 k vyhlasce ¢. 505/2006 Sb., ve znéni pozdéjsich
predpisl, a Smérnici feditele ¢. 01/05/2025 Pravidla pro pfijimani a vyfizovani stiznosti

vydavam

Pravidla pro pfijimani a vyFizovani stiznosti, podnéti a pfipominek

Stiznost je:

- jakékoliv ustni nebo pisemné podani, ve kterém je vyjddiena nespokojenost s kvalitou,
zpusobem poskytovani sluzeb, sorganizaci a fizenim prace v zafizeni nebo
nespokojenost tykajici se ochrany prav a zajmu klienta

- vyjadrena nespokojenost vici organizaci nebo pracovniklim sluzby vyZadujici odezvu

- takové podani klienta (jiné osoby), v némz zada prosetieni nebo napravu skutecnosti,
kterou se citi poskozen

- kaZzdé sdéleni souvisejici s poskytovanim socialni sluzby, které klient ¢i jind osoba
oznaci jako stiznost.

Podnét je podani obsahujici ndvrh na zlepSeni poskytované socialni sluzby, anebo na
provéreni, zda je sluzba poskytovana radné.

Pripominka je drobna kritika, dil¢i nespokojenost nebo vyhrada zpravidla ihned napravitelna.

Pochvala je jakékoliv ustni nebo pisemné podani, ve kterém je vyjadfena spokojenost
s kvalitou, zplsobem poskytovani sluzeb, s organizaci a fizenim prace v zafizeni.

Kdo muze stiznost podat, kdo ji mliZe pfijmout?

- 0soba, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba (KLIENT),

- zadkonny zastupce, opatrovnik nebo podplrce osoby, které je nebo byla poskytovana
socialni sluzba,

- osoba blizkd, nemduze-li stiznost podat osoba, které je nebo byla socidlni sluzba
poskytovana, s ohledem na sv(j zdravotni stav nebo proto, Ze zemfela,

- osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba,

- C¢len domdacnosti osoby, které je nebo byla poskytovdna socialni sluzba, opravnény
k zastupovani této osoby podle obéanského zakoniku, nebo

- zaméstnanec organizace.

Stiznost je opravnén/povinen prfijmout kaidy pracovnik zafizeni, ktery je
klientem popf¥. jinou osobou pozadan o pomoc pfi vyFizeni stiznosti.
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Na co je mozné si stéZzovat a jak stiznost podat?

Podat stiznost je mozné podat ve |hité 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost, ktera je
predmétem stiznosti, a to na:

Nedodrzovani podminek sjednanych ve smlouvé o poskytovani socidlni sluzby (nizsi
pocet ukont péce, jind strava, ...).

Porusovani prav klienta ze strany pracovnika (nuceni k ¢innostem, urcovani co si klient
oblékne, jak bude travit volny ¢as, nedodrzovani intimity, ...).

Nespokojenost s chovanim pracovnik( i jinych osob (nevhodné oslovovadni, nevhodné
vyjadiovdni se o klientovi pred ostatnimi, ...).

Stiznost je moZno podat:

Ustné — kterémukoliv pracovnikovi.
Pisemné:
o formou dopisu adresovanou vedouci zafizeni na adresu organizace: Hladnovska
751/119, 712 00 Ostrava-Muglinov
e-mailem na sarmanova.michaela@ctyrlistekostrava.cz
predanim kterémukoliv pracovnikovi
vloZzenim do schranky divéry na domku zatizeni
o datovou schrankou organizace: 9qab7g4
Stiznosti mohou byt i anonymni a zabyvame se jimi stejné jako podanimi, u nichz
osobu poddvajiciho zndme.

o O O

Postup pri prijeti a evidenci stiznosti

Ustni podani:

Pracovnik stéZovatele vyslechne.

Vse bude pracovnikem pisemné zaznamenano.

Pokud si to stéZovatel preje, bude mu zprostfedkovan kontakt s vedouci zafizeni.
StéZovatel bude seznamen s pisemnym zaznamem.

Bude dotazan, zda s obsahem souhlasi, popf. bude zaznam doplnén.

StéZovatel bude pozadan o podpis zaznamu.

Original zaznamu mu bude predan.

StéZovatel bude informovan, Ze bude pisemné vyrozumén vedouci zatizeni nejpozdéji
do 30 dn.

Kopie zaznamu bude pracovnikem neprodlené predana vedouci zafizeni.

Pisemné podani pfijaté od stéZovatele bude odevzddno neprodlené také vedouci zafizeni.

Vedouci zafizeni stiZznosti eviduje, a to véetné podkladl, které dokazuji fadné vyfizeni
stiznosti. Evidence je u ni uloZena, a stéZovateli do ni je umoznéno nahlédnout ¢i pofizovat z ni
kopie Ci vypisy.
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Prosetrovani stiznosti

Neprosetiuji se:
- Zaleizitosti, u kterych je zfejmé, Ze patti do plsobnosti organt ¢innych v trestnim fizeni.
Vedouci zafizeni o takovych stiznostech vidy informuje feditele organizace.

- Opakované stiznosti, které byly proSetfeny a vyfizeny, a u nichz se nevyskytly nové
skutecnosti.

- Stiznosti s nejasnym obsahem, zjevné neopodstatnéné.

- Stiznosti, které se nevztahuji k poskytované socialni sluzbé.

POSTUP PRI PROSETROVANI STiZNOSTI

- StéZovatel je vyslechnut — co se stalo, jaké reSeni je ocekavano, zda jsou k vzniklé
situaci svédci, popf. vyslechnuti svédka.

- Je zjistovan skutecny stav — zapisy v dokumentaci, vyslechnuti pracovnikl domku,
klient(, apod.

- Je vyslechnuta osoba, vici niz stiznost sméfuje — sezndmeni s obsahem stiZnosti,
pozaddni o vyjadreni k obsahu stiznosti, v nutném pfipadé konfrontace s poskozenym,
pokud obé strany souhlasi.

- Je zhotoven zaznam — obsah stiZznosti, stanoviska vsech stran, svédkd, navrh
napravnych opatreni.

O kazdé prijaté stiznosti je vedouci zafizeni povinna informovat reditele organizace.

Lhiaty a vyfizovani stiznosti

Vedouci zafizeni je povinna vyridit stiznost do 30 dni od jejiho pfijeti. V odlivodnénych
pfipadech mUZe byt tato lh(ta o dalSich 30 dni. O prodlouZeni Ih(ty i divodu je vidy stéZovatel
informovan.

Odpovéd stéZzovateli je predana stéZovateli nasledovné:

StéZovatel — klient zafizeni |_ Osobné s vysvétlenim obsahu

StéZovatel — jind osoba (N Pisemné

Vyvéseni v personalni mistnosti domku po dobu 30
kalendafnich dni. Po uplynuti doby je odpovéd zalozena
==== U vedouci zafizeni. V odpovédi nejsou uvedeny osobni ani
citlivé udaje. Zverejnuje-li se text stiznosti, jsou osobni
a citlivé udaje zacernény.

Anonym



Nespokojenost s vyrizenim stiznosti

V pripadé nespokojenosti s vyrizenim stiznosti se mlzZe stéZovatel obratit na nadfizeny
organ poskytovatele socidlni sluzby nebo dalsi instituce, a to v této hierarchii:

1. Reditel organizace: PhDr. Svatopluk Aniol
e-mail: aniol.svatopluk@ctyrlistekostrava.cz, tel.: 555 132 201, mobil: 603 878 689

2. Zfizovatel organizace: Magistrat mésta Ostrava
Prokesovo nam. 1803/8, 702 00 Ostrava-Moravska Ostrava, tel.: 599 499 311

3. Krajsky urad Moravskoslezského kraje
28. fijna 2771/117, 702 00 Ostrava, tel.: 595 622 222

4. Ministerstvo prace a socidlnich véci (a to az ve lh(té 60 dnl ode dne doruceni odpovédi
na stiznost; Zadost o prosetieni musi obsahovat divod)
Na Pori¢nim pravu 1/376, 128 00 Praha 2, tel.: 950 191 111

5. Dalsi nezdvislé instituce sledujici dodrZovani lidskych prav a zakladnich svobod osob,

napr:
Instituce Adresa Kontakt
Kanceldf vefejného | Udolni 39, 602 00 Brno | Tel.: (+420) 542 542 777
ochrance prav @: podatelna@ochrance.cz
OMBUDSMAN
Inspekce Korejska 875/12 telefon: 950 196 589
poskytovani 702 00 Ostrava @: posta@mpsv.cz
socidlnich sluzeb
Asociace ob¢anskych | Tachovské namésti 3 Tel.: (+420) 222 780 599
poraden 13000 Praha 3 @: aop@obcanskeporadny.cz

Vyuziti podani ke zvySovani kvality

Vsechna pfijata podani jsou vyuZivana ke zvySovani kvality poskytovanych sluzeb. Pracovnici
jsou se stiznostmi, prlbéhem jejich vyfizovani a vystupem seznamovani na provoznich
poradach, realiza¢nich tymech a to Ustné svym nadfizenym, socialnim pracovnikem nebo
vedouci zafizeni.

Za prijeti ndpravnych opatreni ke stiznostem odpovida vedouci zafizeni, ktera pokud je to
mozné zajisti pfijeti opatfeni bez odkladu (odstranéni problému, zména organizace prace,
revize metodickych postupll a pokyn() ve spolupraci s povéfenymi pracovniky zafizeni, spravy
organizace. Narocnéjsi zmény, které vyzaduji napr. technické resSeni, a které jsou spojeny
s vydejem vysokych financénich prostiedk(, jsou feSeny v ramci stanoveného financniho planu
na dany rok, nebo zahrnuty do planu na roky nasleduijici.

Mgr. Michaela Sarmanova, DiS.
vedouci zafizeni DBS
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