Ctytlistek — centrum pro osoby se zdravotnim postizenim Ostrava, pfispévkova organizace
Hladnovska 751/119, 712 00 Ostrava-Muglinov

Stiznosti na kvalitu nebo zpisob poskytovani socidlni sluzby

Clanek I.
Uvodni ustanoveni

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

vydavam

pravidla pro pfijimania vyrizovani Stiznosti, podnétl a pripominek (dale stiznost) na kvalitu nebo
zpUsob poskytovani socidlni sluzby v zafizeni Domov Hladnovska (dale DH).

Clanek II.
Vymezeni pojmtu

1. StiZznostje podani, které vyjadiuje nespokojenosts kvalitou nebo zplsobem poskytovani socialni
sluzby. Muze se jednat o poruseni povinnosti, kterou ukldda bud prdvni pfedpis, nebo smlouva,
zpravidla spojené s porusenim prdv osoby (osob).

2. Podnét je podani, jehoZz obsahem je navrh na zlepseni poskytované sluzby, ktery mize mit
pozitivni dopad na jednotlivce nebo vSechny osoby, popf. umozini zkvalitnéni procesu
poskytovani sluzby. M(iZze se jednati o navrh na provéreni, zda sluzba je poskytovdna radnym
zpusobem. Podnéty pracovnikli mohou byt sméfovany i k vykondvané praci.

3. Pfipominka je drobna nespokojenost, zpravidla ihned napravitelna. U¢elem pfipominky je
upozornit nato, Ze sluzba neni poskytovdna podle potfeb nebo pravidel. Poskytovatel je povinen
ucinit takové kroky, aby se situace napravila (pokud to Ize) a aby jiz nadale k takové situaci
nedochazelo. Pracovnici mohou rovnéz davat pripominky vztahujici se k vykonu prace.

Clanek Il
Zasady pro pftijimani a vyfizovani stiznosti

1. BEZPECI — vstFicné a vécné pfijeti stiznosti, poskytnuti podpory a ¢asu pfi pFijimani stiznosti,
diskrétnost, ochrana stéZovatele pred stfety zajmu ze strany pracovnik(, ktefi stiznost vyfizujia
rizikem, Ze se podani stiZznosti obrati proti stéZovateli, nebo osobé, které je nebo byla
poskytovana socidlni sluzba, jiZ se stiznost tyka, a kterd neni zaroven stéZzovatelem.



DISKRETNOST — v priibéhu vyfizovani stiznosti, podnétu nebo pfipominky jsou viichni, ktefi
s informacemi pfisli do kontaktu, vazani etickymi pravidly a mlc¢enlivosti.

OBIJEKTIVNOST — pracovnik, ktery stiznost provéruje, pristupuje k faktim i Ucastnikim
objektivné.

NEZAVISLOST — stiznost, podnét nebo pfipominku nemdZe vyfizovat pracovnik, ktery by se
nachazel v zdsadnim stretu zajmuU (vztahovém, emotivnim apod.).

EFEKTIVITA — stiZznosti, podnéty a pfipominky budou provérovany rychle, efektivné s (pokud
mozno) jasnym zavérem. V pfipadé opravnéné stiznosti budou nasledovat konkrétni a Gcinna
napravna opatreni.

Zvlastni pozornost vénujeme projevim nespokojenosti klientd s takovymi obtizemi
v komunikaci, ktefi nejsou schopni podat stiznost formalné (fict, napsat, podat do schranky
divéry, a to i prostfednictvim jiné osoby), aby i u takovych lidi bylo dosazeno vidy véasné
napravy jejich nespokojenosti.

Clanek IV.
Pfedmét a zplsob podani stiznosti

Stiznost je moZné podat ve |h(ité 1 roku ode dne, kdy nastala skutecnost, kterd je predmétem

stiZznosti, a to na zplsob nebo kvalitu poskytované socialni sluzby, ¢imz se rozumi napt.:

— nedodrZovanisjednanéhorozsahusmlouvy ze strany DH (napf¥. klient ma sjednano myti hlavy
3x tydné, klienti se myje hlava 1x tydné, klient je nespokojen),

— nespokojenost se stravou (jidla je malo, pracovnik klientovi jidlo nepodal, pracovnik snéd|
klientovi jidlo,

— jidlo klientovi nechutn3, klientovi néjaké jidlo chybi),

— nespokojenosts ubytovanim (v pokoji je zima nebo velké teplo, pradlo z pradelny se vratilo
znicené,

— S$pinavé, klient ma nevyhovujici postel ¢i jiny ndbytek),

— nespokojenost s péci (klient chodi v otrhaném obleceni, neustale ve stejném obleceni,
neupraveny),

— nespokojenost s chovanim pracovnik( a dalSich osob prichdzejicich do kontaktu s klienty

— (exkurze, pracovnici externich firem atd.):

o zasahovanido soukromiklienta, nedodrzovaniintimity klienta (vstupovanido pokoje
klienta bez zaklepani, vstupovaniklientovi do koupelny, nechavani otevienych dvefi
pokoje, kdyzZ se klient svléka),

o nevhodné oslovovani klienta (zdrobnéliny, prezdivky, jednostranné tykani ze strany
pracovnika, pokud se na tom s klientem nedohodli),

o nedodrzovani mi¢enlivosti (pracovnik hovofi o klientovi na verejnosti), o poruseni
prav klienta,

o poruseni etického kodexu a chovéani odporujici obecné moralnim pristuptm.



V ptipadech, kdy klienti fesi vzajemné spory v oblasti mezilidskych vztahl (hadky mezi klienty,
dodrzovani Vnitiniho fadu zafizeni), neni toto povazovano za stiznost na kvalitu nebo zpUsob
poskytovani socidlni sluzby. Je v zajmu vSech, aby i tyto spory byly urovnany, a proto plati
pravidlo, Ze klienty vidy vyslechneme (obé strany sporu) a vznikly problém feSime
(zprostredkovanim vzajemné dohody mezi klienty, hledanim smirného feseni, vysvétlenim dané
situace klientovi).

Mimo stiZnosti se zabyvdame také jinymi podanimi, kterd mohou mit vlivna poskytovani socialni
sluzby.Chdpeme je jako zpétnouvazbu na kvalitu poskytované socidlni sluzby ¢i podnéta impulz
pro zlepsSeni. Témito poddnimi mohou byt:

— Pochvaly-jsou uloZzeny u vedouci zatizeni (dale také jen VZ), kopie je vyvéSena na nasténce
pro informaci pracovnikiim, v pfipadé, Ze se jedna o pfimou pochvalu konkrétniho
pracovnika, ¢i konkrétni ¢innosti skupiny pracovnik(, je kopie pochvaly predana i témto
pracovnikiim a také pfednesena na poradé s pracovniky.

— Podnéty a pripominky pfijaté pisemnouformou (i schrankou dlivéry) jsou evidovanyv Knize
stiznosti a vyFizovany stejnym zpGsobem jako stiznosti. Ustné podané podnéty & pfipominky
(napft. od klientl, rodi¢d) jsou pracovnici povinni tlumocit ddle smérem ke svym natizenym,
a dale VZ, feSeni je probirdno na spolecné poradé pracovniho tymu.

Podat stiznost mliZze v souladu s § 99a zdkona o socidlnich sluzbach:

— o0soba, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba,

— zdakonny zastupce, opatrovnik nebo podplirce osoby, které je nebo byla poskytovana socialni
sluzba,

— osobablizka, nemuze-listiznost podatosoba, které je nebo byla socidlnisluzba poskytovana,
s ohledem na sv(j zdravotni stav nebo proto, Ze zemrela,

— o0soba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba,

— C¢len domacnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socidlni sluzba, opravnény
k zastupovani této osoby podle ob¢anského zdkoniku, nebo

— zaméstnanec poskytovatele socidlnich sluzeb.

Stiznost mizZe byt poddna uUstné, a to kterémukoliv pracovnikovi zafizeni.

Stiznost mUzZe byt podéna také pisemné, a to:

— pisemnosti adresovanou pfimo na VZ ¢i na adresu organizace: Hladnovska 751/119, 712 00
Ostrava — Muglinov,

— prostrednictvim datové schranky: 9qab7g4,

— prostrednictvim schranky dtvéry, ktera je umisténa ve vstupnim prostoru zatizeni.

Stiznostimohou byt i anonymnia zabyvdme se jimi stejné jako podanimi, u nichZ zname osobu
podavajiciho. Dodrzeni formalni stranky podani stiznosti neni dulezité, podstatny je obsah
sdéleni Cili zda nedoslo k poruseni nécich prav. Kazdou stiznosti se zabyvame.



Clanek V.
Zptsob pfijimani stiznosti

Schopnosti a zpUsob komunikace klientl DH muZe byt omezena. Zafizeni nahrazuje béznou
komunikaci rGznymi alternativnimi zplsoby. Pracovnici jsou sezndmeni s individudlnimi
schopnostmi a vyjadfovacimi dovednostmi jednotlivych klientl. Na zakladé této znalosti jsou
povinni citlivé hodnotit projevy nespokojenosti kazdého klienta, vnimat jeho potieby a byt
osobou vystupujici v jeho zdjmech.

Pracovnici jsou sezndmeni s tim, Ze pfipadné neverbdlni projevy nespokojenosti Ize povazovat
za pripominku i stiznost. U klient( proto jakoukoliv nelibost feSime okamzité na misté. Takové
vyjadreni klienta je pracovnik povinen zaznamenat do ,PribéZnych zaznamu individudiniho
planu“. Projevy klienta, kterymi vyjadfuje nelibost v urcité situaci, jsou také uvedeny (a pribézné
aktualizovany) v jeho charakteristice, ktera je soucasti dokumentace klienta — Karty klienta.

Dle znalosti klienta je kazdy pracovnik DH povinen situaci vyhodnotit, k vyhodnoceni situace si
mUZe dle potfeby pfizvat jiného pracovnika (napf. zkonzultovat vzniklou situaci s kolegou ¢i v
tymu, s nadfizenym) a pticinu nelibosti pripadné odstranit. V pfipadé podezreni, Ze se nejedna
o pouhy projev nelibosti s krdtkodobou situaci, ale o sdéleni klienta, které bychom mohli
povazovat za srovnatelné s Ustnim nebo pisemnym podanim stiznostiklient schopnych béznych
zpUsobl komunikace, pracovnik dal postupuje stejnym zplGsobem jako v pfipadé vyslechnuti
ustni stiznosti nebo obdrzeni pisemné a stava se zprostfedkovatelem klienta ve véci dodrzeni
jeho opravnénych zajma.

Pfijeti ustni stiznosti

— Pracovnik, ktery stiznost vyslechne, pfipadné zhodnoti i neverbalni vyjadfeni jako projev
opravnéné nespokojenosti, zprostifedkuje kontakt s vedouci zafizeni (dale VZ), popf. jejim
zastupcem, ktera je odpovédna za evidenci stiznosti, podnétl a pripominek.

— Pracovnik mGze sdm se stéZovatelem zaznamenat stiznost bez jakékoliv zmény obsahu do
formuldre ,,Zdznam o pfijeti Ustni stiznosti“ a tento poté predat VZ (nebo spolecné se
stéZovatelem vhodit do schranky davéry).

— StéZovatele je nutné po sepsani stiznosti na formular s obsahem seznamit (dd se mu text
precist, nebo je mu precten, pfipadné pracovnik pouzije klientovi srozumitelnou formu
komunikace), pracovnik se stéZovatele zepta, zda souhlasi se znénim zaznamu (zdznam na
jeho zaddost doplni ¢i opravi). Pokud se stéZzovatel umi podepsat, zdaznam podepisuje.
Formular je vyhotovovéan vidy ve dvou kopiich (okopirovan, popf. 2x sepsan), pficemz jedno
vyhotoveni dostava vzdy stéZzovatel (pti kopirovani original).

— Dale pracovnik stézovatele informuje o tom:

o Ze nejpozdéji do 30 dni bude stiznost VZ vytizena,
o Ze bude o vyrizeni stiznosti pisemné vyrozumén.

— Osoba podavaijici stiznost ma pravo zvolit si svého zastupce, ¢i jinou blizkou osobu, aby byl

pisemnému zdznamu pfitomni (jako podpora).

Pisemna stiznost (také v elektronické podobé)
— Pisemnou stiznost muzZe stéZovatel podat pfimo VZ nebo vhodit do schranky d(véry.
— StiZnosti lze také zasilat postou (i v elektronické podobé) na adresu organizace.



— VSichni pracovnici, ktefi pfijali pisemnou stiZznost (i v elektronické podobé) jsou povinni ji
neprodlené predat VZ.

Dalsim zplsobem, jak Ize podat stiznost je schranka dlvéry, kterd je umisténa u vstupu do
zatizeni. Je viditelné oznacena. U schranky dlvéry jsou vyvésena pravidla pro podavania reseni
stiznosti ve zjednodusené verzi.

Schranku davéry kontroluje a 1x tydné pisemnostiv ni umisténé vybira VZ (zpravidla v pondéli,
pokud na tento den pfipadne nepracovni den, je vybér ucinén den nasledujici). O vybéru
schranky je ucinén zdznam, ktery je umistén na nasténce ¢i k nahlédnuti u VZ.

Veskeré stiznosti eviduje VZ. Stiznost podana v jakékoliv podobé, je pisemné evidovana v
»Knize stiznosti“. Kniha stiznosti a veskeré podklady ke stiznosti jsou uloZzeny u VZ. Stézovateli je
umoznéno nahlizet do dokumentace, ktera je o stiznosti vedena, a pofizovat z ni kopie nebo
vypisy.

Clanek V1.
Prosetfovani stiznosti

Stiznosti proSetfuje VZ.V pfipadé, Ze stiznost sméruje protiVZ, je tato predana k vyfizeni fediteli
organizace. Stiznosti, které sméruji proti pracovnik(im, jsou Setfeny vzdy ve spoluprdci s pfimym
nadrizenym (vedouci oddéleni).

StéZovatel je vidy vyslechnut (co se stalo, jakou Ujmu citi, zda byl u situace pfimo on, zda byli i

jini svédci situace, jak chce, aby byla situace vyresena)

— pokud byla stiznost poddnajinou osobouv jeho zajmu (klient vidél pracovnika, jak kficel po
klientovi), je vyslechnut také poskozeny,

— jsou vyslechnuti pfipadni dalsi svédci situace.

Situace je feSena s tim, proti némuz stiznost sméfuje takto:

— je sezndmen s obsahem stiZznosti,

— je zjistovano jeho stanovisko,

— pokud pochybeni uznd, tak podle zavaznosti pochybeni nasleduje sankce (napomenuti,
pisemna vytka, sniZeni ptiplatku osobniho ohodnoceni, pisemné upozornéni reditele
organizace na nedodrZovani pracovnich povinnosti, ukonéeni pracovniho poméru dle
zdkoniku prace), vidy je chybujici povinen se poSkozenému osobné omluvit,

— pokud pochybenineuznag, a stéZovatel souhlasi, je pfistoupeno k vzajemné konfrontaci mezi
nim a osobou, kterd pochybila (popf. dalSimi svédky), o z konfrontace je ucinén zapis, ve
kterém je popsan obsah stiznosti, stanoviska obou stran (¢i pfipadnych svédki) a rozhodnuti,

— konecné rozhodnuti je na VZ (stiznost je opravnénd, pokud existuji nesporné duikazy).

Pokud neni Uplné zfejmy obsah sdéleni, ale da se zjistit, kdo ho podal, VZ se jim i pfesto zabyva
(napf. klient nemusel byt schopen presné vyjadrit svou stiznost) a zjistuje, zda by se nemohlo
jednat o stiZznost.



5. ProSetfovani ANONYMNT stiZnosti:
— Je nutné zjistit skutecny stav (zapisy v dokumentaci klient(, zdznamU péce, vyslechnuti
pracovnikt, ktefi mohli byt pripadnymi svédky situace apod.)
— Situace je feSena s tim, proti némuz stiznost sméruje takto:

o je seznamen s obsahem stiznosti,

o je zjistovano jeho stanovisko,

o pokud pochybeni uzna, tak podle zadvainosti pochybeni nasleduje sankce
(napomenuti, pisemnd vytka, snizeni priplatku osobniho ohodnoceni, pisemné
upozornéni feditele organizace na nedodrzovani pracovnich povinnosti, ukonceni
pracovniho poméru dle zakoniku prace), o vidy je chybujici povinen se posSkozenému
osobné omluvit,

o pokud pochybeni neuznj, je pfistoupeno k vzadjemné konfrontaci mezi pripadnymi
zjisténymi svédky a osobou, kterd pochybila, o z konfrontace je ucinén zapis, ve
kterém

o je popsdn obsah stiznosti, stanoviska obou stran a rozhodnuti,

konecéné rozhodnutije na VZ (stiznost je opravnéna, pokud existuji nesporné dikazy).

(©]

6. Stiznost se neprosSetfuje v pfipadech, kdy je obsah stiznosti nejasny, zjevné neopodstatnény
nebo se nevztahuje k poskytované socidlni sluzbé a v pripadech opakované stiznosti, kdy jiz byla
pfedchozi totozna stiznost v totozné véci vyfizena a v nové podané stiznosti nebyly uvedeny
nové skutecnosti zasluhujici nové prosSetieni.

Clanek VII.
Vyfizovani stiznosti

1. StiZnosti se vyfizuji pisemné. Za zpracovani zodpovida VZ

2. V pripadé, ze mezi stéZovatelem a osobou, proti niz stiznost smérovala, dojde ke smirnému
vyreSeni situace (v rdmci spole¢ného jednani za pfitomnosti VZ), o tomto smiru je pofizen
pisemny zaznam z jednani, jehoz kopii obdrzi vSichni zic¢astnéni. V tomto zdznamu z jednani je
uvedeno, na ¢em se strany shodly (pracovnik uznal chybu a stéZovateli postacovala osobni
omluva na misté k pocitu zadostiucinéni). Soucasti zaznamu neni pouceni o pravu prezkoumani
vytizeni stiznosti, a to pravé z dvodu uc¢inéného smiru.

3. Vostatnich pfipadech se stiznost vyfizuje formou dopisu, ktery obsahuje:

— popis zjisténych skutecnosti a zplsobu jakym byly zjistény

— vysledek (opravnénost, neopravnénost, ¢dstecna neopravnénost)

— opatreni, ktera budou nebo byla pfijata k odstranéni zavadného vztahu vcéetné zplsobu
narovnani vidi stéZovateli (sankce vaci pracovnikim, preorganizovani prace, zvyseni
kontrolni ¢innosti, pracovnik se omluvi, Skoda bude nahrazena)

— pouceni o moznosti obratit se v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti na nadtizeny
organ poskytovatele nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav s podnétem na
proSetfeni postupu pfi vyfizovani stiZznosti:

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



mailto:aniol.svatopluk@ctyrlistekostrava.cz

o Zfizovatel organizace: Magistrat mésta Ostravy, ProkeSovo namésti 1803/8, 702 00
Ostrava-Moravska Ostrava; tel.: 599 499 311.

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

Vefejny ochrance prav — ombudsman: Udolni 39, 602 00 Brno, tel.: 542 542 888.

o Ministerstvo prace a socidlnich véci (v pfipadé nesouhlasu osoby s vyfizenim stiZznosti
nebo v pripadé, kdy stiznost nebyla vyfizena ve stanovené Ih(té, je moziné podat
zadost o provéreni ve Ih(ité 60 dni ode dne doruceni odpovédi na stiznost nebo od
uplynuti stanovené Ihlty), Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 00 Praha 2, tel.: 950
191 111.

Pokud byl stéZovatelem klient zafizeni, je mu predavan dopis osobné s vysvétlenim obsahu,
pokud byla stéZovatelem jina osoba, je dopis zasildn na adresu poSstou.

Odpovéd na anonymni stiznost se vyvéSuje na nasténku ve vstupnim prostoru. Odpovéd
neobsahuje citlivé idaje. Pokud se zverejiiuje i text stiznosti, tak jsou citlivé idaje zacernény.
Lhita pro vyvéseni odpovédi je 30 kalenddafnich dni, po uplynuti je uloZzena u VZ.

Stiznosti se vytizuji bez zbytecného odkladu, nejdéle do 30 kalendarnich dni. Lhdta mGze byt
v odlivodnénych pripadech prodlouzena o dalSich 30 dn(. O prodlouzeni této Ihaty s fadnym
odlvodnénim je stéZovatel informovan.

Clének VIII.
Seznamovani s pravidly pro pfijimani a vyfizovani stiznosti

Zajemci o sluzbu jsou seznamovani s pravidly pro stiznosti pfed podpisem smlouvy, takovym
zplUsobem, ktery zohledriuje miru jejich schopnosti pravidla pochopit (individualné dle kazdého
zdjemce). U informovani je také pfitomen zastupce zajemce, ktery je s témito pravidly rovnéz
sezndmen. Toto je zvlasté dllezité u lidi, ktefi nejsou schopni pravidlim porozumétvibec (aby
byl nékdo, kdo muze klienta hijit).

Pro lepsi pochopenipravidel pro pfijimania vyfizovani stiznosti slouzi zjednodusena verze, kterd
je vyvésena u vsech schranek davéry. Tato verze nemuze byt srozumitelnad vSem, a proto je

dllezité pti seznamovani klientl postupovatindividudiné podle schopnosti kazdého jednotlivce.

Klienti zafizeni jsou s pravidly pro pfijimani a vyfizovani stiznostiseznamovani pribézné béhem
poskytovanisocidlnich sluzeb. Za informovani klientl zodpovidaji jednotlivi klicovi pracovnici.

Seznamovani s pravidly neni provadéno u klientd, ktefi nejsou schopni tyto pravidla pochopit.
Clanek IX.
Ndvaznost na zvysSovani kvality socidlni sluzby

Veskeré podnéty, pfipominky a stiZznosti jsou podnétné pro dalsi rozvoj zatizeni, protoZe nds
upozornuji na nase rezervy v rlznych oblastech.



2. O podanych stiznostech, zplsobu jejich feseni a vysledku jsou informovani také vsichni
pracovnici zafizeni. A to prostfednictvim pravidelnych porad, ¢i informaci na ndsténce.

V Ostrave dne 12. 6. 2025

Megr. Bc. Tereza Aniolova
vedouci zafizeni DH



