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1. Uvodni ustanoveni

a) Tato pravidla tesi problematiku podavani stiznosti na kvalitu nebo zpusob
poskytovani socialni sluzby ve Stiedisku socidlnich sluzeb mésta Frydlant
nad Ostravici (dale jen Stiedisko) a jejich vyfizovani.

b) Pravidla vychédzeji zplatné legislativy a zpraktickych zkuSenosti

pii poskytovani socialni sluzby v pobytovych sluzbach Strediska.
Podavani stiznosti a jejich FeSeni je nastrojem pro zlepSovani urovné kvality
poskytované sluzby. SlouZi k odstranéni $patnych navykl, nedostatkd, se
kterymi se setkavame pii poskytovani socidlni sluzby. Zaroven je nastrojem
pro lepsi tymovou praci a budovani dobrych, otevienych vztahu mezi
poskytovatelem a uzivatelem socialni sluzby.

¢) Tato pravidla se tykaji celého procesu poskytovéani sluzby a Gcastniku, ktefi
do tohoto procesu vstupuji.

d) S témito pravidly musi byt seznameni zaméstnanci Stfediska a srozumitelné
seznameni uzivatelé sluzeb Stfediska. pripadné jejich rodinni pfislusnici,
zakonni zastupci. Pravidla jsou piistupna na www.sssfno.cz.

Vytyéeni pojmi
I. STIZNOSTI

Definice stiznosti

a) Vyjadfend nespokojenost vyzadujici slozitéjsi feSeni nez jenom okamzitou reakei,
jejiz obsahem je nespokojenost s kvalitou a zplsobem
poskytovanych sluzeb.

b) Podani, které je oznaceno jako stiznost, at' je jeho obsah
jakykoli.

¢) Podani, které se stiZznost nejmenuje, ale jeho obsah takovy je.

Definice anonymni stiznosti

a) Ma znaky stiznosti dle vyse uvedené definice.
b) Ve stiZznosti nejsou uvedeny kontaktni udaje, které by mohly umoznit odpovedet
na stiznost uréitému stézovateli.




Formy stiznosti r*/\
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a) Ustni — osobné, telefonicky. ?.{_‘
i,
. , , .,
b) Pisemna — postou, e-mailem, datovou schrankou, schranky :’-‘j
stiznosti. C"

¢) Anonymni - anonymni stiznosti se rozumi podani, které
neobsahuje identifikaéni nebo kontaktni tdaje stézovatele. Anonymni stiznost lze
podat zejména pisemné (véetné vhozeni do schranky — postovni, schranky prani a
stiznosti), elektronicky bez uvedeni identity, jinym prokazatelnym zplusobem
umoznujicim zachovani anonymity.

Kazda anonymni stiznost je zaevidovana v evidenci stiznosti, a to minimalné
v rozsahu: datum piijeti, zpsob podéni, ¢eho se stiznost tyka, zplsob vyfizeni,
popf. piijata opatfeni.

Pokud stiznost obsahuje konkrétni a oveéfitelné skuteCnosti vztahujici se
k poskytovani sluzby, je pro3etrena ve stejném rozsahu jako ostatni stiznosti,
Pokud stiZznost neobsahuje dostate¢né informace k prosetieni, je tato skutenost
zaznamenana do evidence véetné odivodnéni.

Lhita pro vyfizeni anonymni stiznosti je shodna s lhitou stanovenou pro ostatni
stiznosti.

I1. PRIPOMINKY, PODNETY

Definice pripominky, podnétu

a) Pfipominka a podnét jsou viechna ostatni podani, ktera nebudou vyhodnocena jako
stiznost ¢i kladna zpétna vazba.

b) Veskeré navrhy na zlep3eni v ramci dotaz( napf. v dotaznicich, anketach, stravovaci
komisi apod.

Pripominky a podnéty se fesi bud' na misté kterymkoliv pracovnikem Stiediska (je-li
to v jeho kompetenci), nadfizenymi pracovniky nebo v ramei pracovnich porad vedeni
Stfediska ¢i na vefejnych schizich uzivateld.



2. Kdo a na co si muze stézovat
Uzivatelé sluzby ‘ l“& M
Zakonni zastupci uzivateld
Rodinni piislusnici uzivatelu i
Jakékoliv osoby, které jsou svédky VA NI/
porusovani prav a svobod vudi
uzivatelim (dale jen stéZzovatele) ’Q 'm

Pro podivani a vyfizovani stiznosti si mohou uzivatelé volit
svého zastupce, mohou pozadat o pomoc pii sestavovani
stiznosti, naméti ¢&i  pripominek kteréhokoli pracovnika
Stiediska, rodinného prislusnika, kamarada nebo nezavislého
¢loveka, kterému daveéruji.
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Na co si lze stézovat

na kvalitu nebo zplsob poskytovani socidlni sluzby - pokud jsou pro uzivatele
omezujici, porusujici distojnost, soukromi, moznost volby, neuspokojujici potteby,
spokojenost s klicovym pracovnikem ¢&i jinym pracovnikem.

3. Komu, kde si mohou osoby stézovat

Stiznosti je moZno poddvat Gstné prostfednictvim kteréhokoli zaméstnance.

+.

-'

Pisemné postou, e-mailem, datovou schrankou, pfedanim kterémukoli zaméstnanci,
vhozenim do schranek prani a stiznosti, které jsou umistény v pfizemi Stfediska a dale
na kazdém Useku provozované sluzby pobytové sluzby. Vybérem schranky je povéfena
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administrativni a spisova pracovnice, ktera priib&zné, min 1 x tydné kontroluje obsah
schranky. Pokud schranka obsahuje stiznost, podnét ¢i pochvalu, pfeda ji neprodlené
fediteli Stfediska, ktery rozhodne o daldim postupu.

Na jednotlivych tisecich jsou k dispozici knihy stiznosti a pochval, do kterych je mozno
rovnéz zaznamenat své podnéty, pfipominky, stiznosti, zpétné vazby. Za kontrolu jejich
obsahu je zodpovédny feditel, ktery zpravidla 1 x za mésic provede zapis o kontrole
téchto knih. Pokud je v knize stiZnost, podnét & pochvala, je toto projednano
na nejblizsi pracovni poradé nebo ihned predano kompetentnimu pracovnikovi
k FeSeni.

Pravidla o podavani stiZnosti maji uzivatelé k dispozici na pokojich a chodbach.
Uzivatelé jsou kliovymi pracovniky pribézné informovani o moznosti podavani
stiznosti a zpusobu jejich vyfizovani.

Pokud je stiznost podana Ustné zaméstnanci na sméné, ma tento povinnost ihned
informovat vedouci useku, ta provede zapis do knihy stiznosti a pochval a informaci
o stiznosti sdéli na nejblizsi pracovni poradé, kde bude stanovena kompetentni osoba
pro feSeni stiznosti.

Bézna stiznost - za béZnou stiznost se povazuje takova stiznost, kterou lze objektivné,
bezodkladné a plné vyfesit pii jejim podani, aniz by bylo nutné provadét dalsi Setfeni,
vyzadovat stanoviska jinych osob nebo pfijimat nasledna opatfeni.

Typicky se jedna o Ustni podani o méné zavaznych provoznich nedostatcich,
nedorozuménich nebo pozadavecich na vysvétleni, které lze okamzit¢ objasnit ¢i
napravit.

Zaméstnanec, kterému byla takova stiznost sdélena, o tom bezodkladné informuje
vedouciho daného useku. Ten posoudi, zda je mozné stiznost vyfidit ihned nebo ze véc
vyzaduje dali Setfeni — v tomto piipadé postupuje se dle standardniho rezimu evidence
stiznosti. Pokud lze stiznost vyfFidit ihned, vedouci Giseku oslovi stézovatele a poskytne
vysvétleni, sjedna napravu, piipadné se omluvi za vzniklou situaci. Ujisti se, zda je
stézovatel s vyFizenim spokojen a uéini o tom zapis do IS Cygnus. Pokud, ten, kdo si
stéZzoval trva na pisemném feseni, stiznost se zaeviduje dle bézneho postupu.



4. Evidence stiznosti

Evidenci stiznosti vede metodik. Stiznosti jsou v pisemné formé zakladany do slozky
.Stiznosti*. Kazdému podani je pfidéleno pofadové ¢islo. Evidovano je datum podani,
jméno stézovatele nebo skute¢nost, Ze stiznost je podana jako anonymni a co stiznost
napadda. Po vyfizeni stiznosti je zaznamenano datum, kdy byl stézovatel informovan
o vyfizeni stiznosti.

Pro kazdou stiznost je vedena samostatna slozka, ktera obsahuje udaje a informace
tykajici se vyfizeni stiznosti. Obsah této sloZzky je duvérny. Slozky jsou ulozeny
u metodika Strediska.

S obsahem stiznosti, zptsobem jejich feseni a opatfenimi jsou seznameni pracovnici
organizace na pracovnich poradach.

5. Jak a kdo stiznost Fesi a jakym zpusobem je stézovatel
vyrozumén o reSeni stiznosti

Pisemna stiZnost je feSena vZzdy pisemnou formou. Pokud se jedna o stiZznost
konkrétniho stézovatele na konkrétni véc nebo osobu je stiznost feSena formou Setieni,
piicemz se v ramci procesu Setfeni hledaji dikazy o naplnéni skutkové podstaty
stiznosti. Pisemna odpovéd’ na podanou stiznost je vypracovana
kompetentnim pracovnikem, podepsana feditelem a pfedana | [,
stézovateli osobné nebo zaslana postou ¢&i datovou schrankou. o
O 0Gstni odpovédi na stiznost musi byt pisemny zaznam, ktery
obsahuje zdznam o tom, jaka byla pfijata opatfeni a informace

o moznosti odvolani. Tento =zapis musi obsahovat podpis ;
zameéstnance, ptipadné uzivatele, pfip. téz svédka jednani. il

:ll
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U anonymnich stiznosti bude jejich odpovéd umisténa na vefejné dostupnych mistech
(nasténka) vcetné uvedeni stanoviska organizace.
Odpoveéd na anonymni stiznost nemusi byt zvefejnéna, zejména pokud:

« stiznost neobsahuje konkrétni skute¢nosti umoznujici jeji prosetfeni.,

« Je o obecna, neurcita,

« obsah je zjevné urazlivy, hanlivv nebo nesouvisi s ¢innosti organizace,
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« zvefejnéni by mohlo vést k poruseni prav tietich osob, ochrané osobnich udaju
nebo k zasahu do divérnosti Setreni,

« véc byla jiz diive prodetiena a zvefejnéna bez zjisténi novych okolnosti.

Rozhodnuti o zvetejnéni odpovédi na anonymni stiznost piislusi fediteli Strediska.

Stiznost je zpravidla vyfizena do 30 kalendafnich dnii — resp. do této doby musi byt
stézovatel zpraven o vysledku feSeni jeho stiznosti. Je-li
situace obzvlast sloZitdi, ma Stiedisko moznost Ihitu & . '

prodlouzit o daldich 30 dnu — stéZzovatel s tim musi byt

pisemné seznamen pred uplynutim 30ti denni lhuty. E m

Ten, kdo stiznost podaval, neni jakymkoliv zpusobem
sankcionovan nebo znevyhodnovan.

V piipadé, ze stézovatel neni se zplsobem feseni spokojen, muze se obratit se svou
stiznosti na zfizovatele Stiediska, kterym je Mésto Frydlant nad Ostravici. Stiznosti
piijima odbor socialnich véci Mésta.

Se svou stiznosti se miiZze obratit stéZovatel i na jiné kompetentni organy napf.: Krajsky
ufad Moravskoslezského kraje, odbor socidlnich véci, Ministerstvo prace a socialnich
véci, Kancelai vefejného ochrance prav a ochrance prav déti (kontakty jsou uvedeny
nize, viz tabulka ¢. 2).

Moravskoslezsky
kraj

Pokud osoba nesouhlasi s vyfizenim stiznosti nebo jeji stiznost nebyla vyfizena ve
stanovené lhité
ma moznost provéfeni vyfizeni své stiznosti Ministerstvem prace a socialnich véci -
viz tabulka ¢. 2

Zpravidla 1x za rok se provede analyza podanych stiznosti a jejich reseni, a to vzdy pii
hodnoceni st. 15. Hodnoceni se G¢astni vedouci pracovnici pobytovych sluzeb.
Vysledky analyzy budou vyuzity pro dalsi zkvalithovani péce a poskytovanych sluzeb.



Oblast stizZnosti Kdo stiznost Fesi

Podpora, péce, bézné denni|vedouci provoznich useki uaseku pobytovych
¢innosti socialnich sluzeb

Souziti uzivatel, poruSovani | vedouci provoznich useki useku pobytovych
dohod socidlnich sluzeb

Osetfovatelska péce, léky

vedouci zdravotniho useku, pfipadné ve

spolupraci s Iékarem

Slozeni stravy, jidelnicek, kvalita
stravy

vedouci stravovaciho provozu

Péce o pradlo — kvalita prani,
Cistota

vedouci provoznich useki useku pobytovych

socidalnich sluzeb

PoruSovani prav

vedouci provoznich useki tuseku pobytovych

socidlnich sluzeb

Volnocasové aktivity

vedouci socialniho useku

Technické vybaveni, zavady

vedouci provoznich tseki
socialnich sluzeb
vedouci technickeho useku

iseku pobytovych

Vedeni depozitnich ucti, kapesné | pracovnice pro hospodaiskeé zéleZitosti obyvatel,

ekonom

6. Zavéreéna ustanoveni

S touto smérnici musi byt seznameni vSichni zaméstnanci Strediska socialnich sluzeb
mésta Frydlant nad Ostravici prostfednictvim slozky Spoleé¢na:

DpS: \DDSERVER!\spolecna'‘vse pro DpS smérnice\vie pro DpS\STANDARD é. 7
DZR: WDDSERVER\spolecna\vse pro DzR smémice\STANDARD ¢. 7

OS: \DDSERVER\spolecna\vie pro ODLEHCOVACI SLUZBU\ STANDARD ¢&. 7
Tento postup je platny a G¢inny dnem jeho podpisu feditelem ,,Stfediska™

Zaroven k tomuto datu pozbyva platnost predchazejici verze Pravidel pro podavani

stiznosti ¢. 170414/R.

Tato pravidla nabyvaji uc¢innosti dnem 7.1.2025

Dalsi aktualizace pravidel bude provedena dle potieby Strediska.
Za aktualizaci smérnice odpovida vedouci soc. useku.

Pravidla zpracovala: Be. Lenka Simikovd, vedouci socidlniho tseku a kolektiv

zameéstnancu Strediska.
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Aktualizace Aktualizaci ' Aktualizaci
provedena dne: provedl: ~ | schvalil/jméno/podpis

2.3.2026 Lenka Simikova« | Mgr. Lenka Galiova

=




Prilohy:

Zprava o feSeni stiznosti

Dilezité odkazy

Slozka stiznosti - uloZzeno u metodika
Podani stiznosti v obrazkové formé

ol ol o o

Zprava o FeSeni stiZnosti

Stiedisko socialnich sluzeb mésta Frydlant nad Ostravici
Sluzba:

Padlych hrdinua 312

Frydlant nad Ostravici

Kdy stiznost dosla Kdo stiznost podava
Datum: PFijmeni a jméno:

Obsah stiznosti:

Setfeni stiznosti a jak byla vySetfena:

Kdo Setieni zpracoval Ve Frydlantu nad Ostravici dne:
PFijmeni a jméno:
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PODANI STIZNOSTI

|
X
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Muzete se nékomu sveérit

L)

nebo stiznost napsat ( % a vlozit do schranky.

Nejpozdéji do 30 dnti

budete mit odpoved. CF
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