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1 UVODNI USTANOVENI

1.1 kel

Pro klienty socidlnich sluzeb miZe byt sdéleni nespokojenosti s poskytovanou sluzbou narocné,
a to predeviim v situaci, kdy jsou na této sluzbé dlouhodobé &i vyrazné zavisli. Castou pFekazkou jsou
obavy z moZnych dopad(l na jejich dalsi spolupraci se zaméstnanci nebo na pristup poskytovatele
socidlni sluzby.

Chranéné bydleni Harmonie, pFispévkova organizace (dale jen ,,CHB") touto smérnici vymezuje postupy
pro pfijiméni, evidenci a FeSeni podani tykajicich se kvality a zplisobu poskytovani socialni siuzby.
Smyslem téchto pravidel je vytvorit bezpecny prostor pro otevienou komunikaci a podporovat klienty
v poskytovani zpétné vazby.

Podani nejsou v CHB chapana jako kritika v negativnim smyslu, ale jako dileZity nastroj rozvoje
a zvySovani kvality socialni sluzby. Umozfiuji ziskat zpétnou vazbu o zkuSenostech klientd a jejich
vnimani poskytované podpory. Systematicka evidence, feseni a pravidelné vyhodnocovani téchto podani
prispivaji ke zvySovani kvality sluzby a k lepSimu porozumeéni potfebam klientd.

1.2 Zavaznost

Tato smérnice je zavazna pro vsechny zaméstnance chranéného bydieni.

1.3 Odpovédnost za spravnost dokumentil

Za obsahovou stranku této smérnice a dodrZeni formalniho postupu pfi jeho spravovani, aplikaci v praxi
a zmény aZ po jejich zruSeni, odpovidd garant této smérnice uvedeny na pfedni listiné tohoto
dokumentu.

Vytisk €. 1 tohoto dokumentu ma platnost originalu a je uloZen u vedouci chrénéného bydleni.
Dalsi vytisk ma charakter fizeni kopie.

2  VYMEZENI POIMO

2.1 Pojmy

Anonymni stiZznost je pisemné nepodepsané podani vySe uvedeného obsahu,
nebo podani, které je podepsano necitelné &i neobsahuje
identifikatory stéZovatele.

Podnét je jakykoli navrh na zménu, ktery nevyjadfuje negativni emoce.

Pfipominka je upozornéni na konkrétni nedostatek. Vznikd na zakladé

konkrétniho podnétu, je podrobnou kritikou a obsahuje prvky
negativnich emoci.

StéZzovatel je fyzicka ¢&i pravnicka osoba, kteréa se jakoukoli formou komunikace
doméhd narokll souvisejicich s poskytovanymi socialnimi sluzbami
klientovi i skupiné klientd.

Stiznost je vyjadfeni nespokojenosti s kvalitou, zplisobem nebo formou
poskytovani socialni sluzby.

2.2 Zkratky

c. Cislo

CHB Chranéné bydleni
1s Informacni systém
Popfr. Popripadé

Sh. Sbirky
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VLASTNI TEXT

Obecna ustanoveni

Klient ma pravo podat podnét, pripominku nebo stiZnost na kvalitu nebo zplisob poskytovani

sluzby, popf. na jednani jiného klienta ¢i zaméstnance CHB. Jménem klienta mlize podani ucinit

také:

e jeho zakonny zastupce, opatrovnik, podplirce, osoba blizka (nemiize-li podani ucinit klient
s ohledem na sv@j zdravotni stav nebo proto, Ze zemrel),

o jakakoli klientem zmocnéna osoba,

¢ Clen domacnosti klienta opravnény k jeho zastupovani podle zakona €. 89/2012 Sb., ob¢ansky
zakonik, ve znéni pozdéjSich predpisd,

» zaméstnanec CHB,

e kterakoliv osoba majici spojitost s poskytovanou socidini sluzbou CHB.

S postupem pro podani a feSeni stiZznosti, pfipominek a podnétl jsou budouci klienti

CHB seznameni uZ pfi jednani se zajemcem o sluzbu a dale pak pfi uzavirani smiouvy,

kdy jsou seznameni s Pravidly Chranéného bydleni Harmonie, prispévkova organizace.

Klienti jsou dale préibézné informovani individuainé, minimalné 1x za pfl roku, kdy klicovy

pracovnik vhodnym zplisobem informuje klienta o pravu podat podnét, pfipominku nebo stiZznost.

0 této skutecnosti provede zaznam v Informacnim systému Cygnus2 (dale jen ,IS Cygnus2*)

Karta klienta/Socialni dokumentace/Zaznam péce/CHB — seznameni s vnitinimi

dokumenty. Zaméstnanec vzdy voli vhodné komunikacni prosttedky, které zajisti, Ze klient bude

predavanym informacim rozumét.

Vedouci chranéného bydleni zpracovava Vyhodnoceni stiznosti na poskytovani socialni

sluzby v dokumentu Hodnoceni kvality poskytovéani socidini sluzby za dany rok.

Zplisob podani stiznosti, podnétti a pfipominek:

ustné — véem zaméstnanclim poskytovatele, osobné nebo telefonicky,
pisemné — postou, do schranky stiznosti, do datové schranky, e-mailem,
anonymné — do schranky stiznosti, postou.

Podani stiznosti
Stiznost je povinen prevzit kterykoliv zaméstnanec CHB.

3.3.1 Postup v pripadé, Ze zaméstnanec prebira Gstni stiznost

+.
0.0

v v

Zaznamena ji do uréeného formulare Zaznam o prijeti stiznosti (7ormuidrc. 1)a to tak, aby vystihl
presné (vcetné citaci) obsah sdéleni osoby, ktera podava stiznost.

O probéhlé stiZznosti u€ini zdznam vIS Cygnus2 Karta klienta/Ostatni
dokumentace/StiZznosti, ucini zaznam s textem ,,Dnes jsem prijala dstni stiZznost, viz priloha
zdznamu". K danému zaznamu priloZi naskenovany formular ¢. 1.

O probéhlé stiznosti zaméstnance informuje vedoudi strediska, ktera nasledné upozorni vedouci
chranéného bydleni na pfijem stiznosti.

Vedouci chranéného bydleni eviduje prevzatou stiznost do formuldfe Evidence stiZznosti
(formular ¢. 2), ktery je uloZen v agendé/Sluzba CHB/Vedouci CHB/ke ¢teni/9. Evidence stiznosti
a neprodlené informuje feditelku organizace. Ta stiznost prevezme k feSeni, pripadné povéri
reSenim stiznosti zameéstnance organizace.

3.3.2 Postup v piipadé, Ze zaméstnanec piebira pisemnou stiZnost (predanou osobné,

pfipadné e-mailem)
O prebrané stiznosti ucini zaznam stejnym zplisobem jako v bodé 3.3.1, ucini zaznam s textem
LDnes jsem prebrala pisemnou stiznost viz priloha zaznamu'. K danému zdznamu prilozi
naskenovanou stiznost.
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Dale zaméstnanec, ktery prebral pisemnou stiznost postupuje stejné jako v pfipadé predani
zaznamu Ustni stiznosti.

3.3.3 Postup v pfipadé vybirani schranky stiznosti

-
R4

Schréanka stiznosti je umisténa v kazdém stfedisku CHB tak, aby byly pfistupné i lidem na voziku.
Schranku stiznosti vybira vedouci stiediska, kterou doprovazi dal$i zaméstnanec, kterého
oslovi, v pfipadé, kdy neni vedouci stfediska pfitomna, urci za sebe zastupce, ktery provede vybér
schranky.

Vybér schranky probiha 1x tydné, ve stredu.

Vedouci stfediska o vybéru schranky vyhotovi pisemny zaznam v Zaznamu o otevieni schranky
stiznosti (formular ¢. 3).

Formulaf ¢. 3 za cely kalendaini rok, vedouci stfediska pfeda vedouci chranéného bydleni,
ktera je pfilozi k evidenci stiznosti daného roku.

Podani podnétii a pripominek
Pfipominky, podnéty jsou pfijimany vSemi zaméstnanci CHB.

3.4.1 Postup prijeti podnétii, pripominek tstné ¢i pisemné, v pripadé, Ze je znam autor

o
6.0

e
A

Zaméstnanec, ktery podnét nebo pfipominku pfijal, o tom provede zapis v IS Cygnus Karta
klienta/Zaznam péce, ktery oznaci CHB-pripominka, podnét.

Zaméstnanec zaznam vystihne presné (véetné citaci) obsah sdéleni osoby, ktera podnét
nebo pfipominku podava.

O pfijeti podnétu, pfipominky informuje vedouci stfediska, ktera nasledné upozorni vedouci
chranéného bydleni na prijem podnétu, pripominky.

Vedouci chranéného bydleni vede Evidenci pfipominek a podnétl (formuldr ¢. 4), ktery je uloZen
v agendé/Sluzba CHB/Vedouci CHB/ke ¢teni/10. Evidence pfipominek a podnétli a neprodlené
informuje feditelku organizace.

3.4.2 Postup prijeti podnétdl, pfipominek v pfipadé anonymniho autora

3.5

2,
"y

2,
0‘0

L/
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e
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S

O piijeti anonymniho podnétu, pfipominky informuje vedouci stiediska vedouci chranéného
bydleni.

Anonymni podnét, pfipominku zaeviduje vedouci chranéného bydleni ve formulafi €. 4
a neprodlené informuje reditelku organizace.

Postup prosetfeni stiZnosti

Zaméstnanec povéreny Setfenim stiznosti voli nejvhodnéjsi cesty, jak ovéfit, zda je stiznost

opravnéna:

s vyslechne obé strany,

e je nezaujaty, pfi Setfeni stiznosti dava dostateCny prostor vsem,

e pii osobnim jednani s tim, proti kterému je vedena stiZznost, nikdy nejedna sam, pfizve si dalsi
osobu jako své&dka, z osobniho jednani s jednou ze stran vidy uri pisemny zaznam,
ktery vSichni podepisi (formuldr . 5).

o Povéfenda osoba voli dalsi vhodné metody Setfeni: rozhovory se spolupracovniky, s ostatnimi
klienty, pozorovani, studium zaznam{, dokumentace a dalsi.

Po ukonceni Setfeni provede povéfeny zaméstnanec pisemny zaznam do formulafe ¢. 5,

vyhodnoti, zda je stiznost opravnéna ¢ neopravnéna. V pripadé, Ze je stiznost opravnéna,

navrhuje dalSi postup — naprava, omluva, sankce.

Navrh vZdy schvaluje reditelka organizace.

Lhiita pro vyfizeni stiznosti je stanovena maximalné na dobu 30 dni, stiZnost je v3ak z pravidla

feSena neprodlené po jejim pfijeti.

Zaméstnanec povéfeny Setfenim k zaznamu stiznosti v IS Cygnus2 pfiloZi formou pfilohy formulaf

¢. 5 a odpovéd' stézovateli.
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3.5.1 Predani odpovédi stéZovateli v pripadé, Ze je stéZovatel znam
< Odpovéd na stiznost je predana:
e Postou doporu¢ené na adresu stéZovatele, povéfena osoba okopiruje podaci listek
a je prilozen k zaznamu o FeSeni stiznosti.
¢ Pisemné do ruky st&zovatele oproti podpisu, pokud stéZovatel nemize nebo nechce prijeti
odpovédi na jeho stiZznost podepsat, povéfeny pracovnik pfizve k pfedani svédka,
ktery vSe stvrdi svym podpisem.

3.5.2 Predani odpovédi stézovateli v pripadé, ze je stiZznost anonymni
% Zaznam o prosetfeni anonymni stiznosti a vystupy Setfeni preda vedouci chranéného bydieni
vedouci strediska, kterd zajisti seznameni véech klientdi. A to vhodnou formou na mimofadné
schiizce s klienty.
% O této skuteCnosti bude proveden zapis vIS Cygnus2 Karta klienta/Ostatni
dokumentace/StiZnosti/Zaznam

6 Postup vyrizeni pripominek a podnéti

<  Pfipominky, podnéty jsou vyfizovany osobnim pohovorem s osobou, ktera je vznasi.

% O této skuteCnosti je proveden zaznam vIS Cygnus/Karta klienta/Socialni
dokumentace/Zaznam péce/CHB-pripominka, podnét.

3.7 Kontakty v pfipadé nespokojenosti s vyiizenim stiZznosti

%V pfipadé nespokojenosti s vyfizenim podani stiznosti ma stéZzovatel pravo obratit se s podnétem
k proSetfeni postupu pfi vyfizovani stiznosti podani na nadfizené ¢i nezavislé organy:

o Reditelce organizace Harmonie, pFispévkova organizace
Chérovska 785/85, 794 01 Krnov
e-mafl.: martina.novakova@po-harmonie.cz; fefefon.: +420 777 005 771

e Moravskoslezsky kraj, Krajsky Grad — zFizovatel Harmonie, prispévkova
organizace
Odbor socialnich véci, vedouci odboru
28. fijna 117, 702 00 Ostrava
e-mail: posta@msk.cz; fefefon: +420 595 622 222

o Cesky helsinsky vybor
Stefanikova 216/21, 150 00 Praha 5
e-majl: info@helcom.cz, tefefon: +420 257 221 141

e Verejny ochrance prav (Ombudsman)
Udolni 39, 602 00 Brno
e-mail: podatelna@ochrance.cz; felefon: +420 542 542 888

% V pripadé nespokojenosti s vyfizenim podani nebo v pripadé, kdy podani nebylo vyfizeno
ve stanovené Ihiité, se stéZovatel miiZe obratit na:
 Ministerstvo prace a socialnich véci CR
Na Poficim pravu 1/376, 120 00 Praha 2
e-mail: posta@mpsv.cz; felefon: +420 950 191 111
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3.8 Zpisob informovani zaméstnancii
e S obsahem smérnice jsou vSichni novi zaméstnanci CHB prokazatelné sezndmeni v ramci jejich
zaskolovani pfi nastupu do zaméstnaneckého poméru v obdobi prvnich trech mésicl.
e Stavajici zaméstnanci CHB jsou se zménou obsahu smérnice prokazateln& seznamovani
na tymovych poradach a seznameni stvrzuji podpisem.

4  SOUVISEJICI DOKUMENTACE

v

4.1 Dokumenty vyssi Grovné

Zakon &. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpist.

w

Vyhlagka €. 505/2006 Sb., kterou se provadéni néktera ustanoveni zakona o socidlnich sluzbach,
ve znéni pozdéjsich predpist.
4.2 Vzory dokumentd

Formular €. 1 Zaznam o prijeti stiznosti

Formular ¢. Evidence stiznosti

Formular ¢. Zaznam o otevieni schranky stiznosti
Formular €. Evidence podnétd a pripominek
Formular ¢. Zaznam o feSeni stiznosti

Formular €. Odpovéd stézovateli

U1 A WN

5  PRILOHY
Pfiloha C. 1 Pravidla stiznosti na poskytovani socialni sluzby, zjednodusena verze

6 ZAVERECNE USTANOVENI

6.1 Ucinnost

Tento dokument nabyva G&innosti dne 01.03.2026 a rusi Pravidla pro podavani, vyfizovani a evidenci
stiznosti v Chranéném bydleni Harmonie

Garant je povinen 1x za rok provést revizi. Pokud to stav vyZaduje, musi garant zajistit vypracovani
nového dokumentu. Zaznam o provedené revizi provede garant do tabulky revize dokumentu.

7 REVIZE DOKUMENTU
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